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RESUMEN

El objetivo principal de este trabajo es presentar el sistema de gestion de calidad (SGC) como
herramienta de mejora de procesos en una empresa dedicada a la importacion de vehiculos usados bajo

el régimen regular y asi aumentar la satisfaccion del cliente abarcando los riesgos.

Para cumplir con una propuesta de desarrollo de un sistema integrado de gestion se realiza el diagndstico
de la situacion actual de la empresa, con el objetivo de poder revisar el grado de cumplimiento que tiene
de la norma internacional, y al mismo tiempo, identificar los riesgos y oportunidad, transformando los
riesgos en nuevas oportunidades para el desarrollo de la organizacion, lo cual pueda garantizar la
satisfaccion del cliente, cumpliendo asi con el ciclo de mejora continua en la organizacion y todos los

procesos involucrados, lo cual aumenta la liquidez en la organizacion.

En el primer capitulo de la tesis se realiza el marco tedrico, el cual indica los principios en los cuales
estd basada la propuesta de implementacion, los requisitos que la norma ISO 9001:2015, herramientas
de calidad que permiten realizar un diagnéstico del estado actual de la organizacion y el estado en el

gue se encuentra el mercado actual de la empresa en la cual se propone desarrollar la implementacion.

En el segundo capitulo se realiza la descripcion de la organizacion, detallando asi los procesos actuales
tanto los principales como los de apoyo y las funciones que se realizan a partir de las caracterizaciones
de procesos, solo el 10% de los procesos contaba con una forma de trabajo establecida mediante un

procedimiento

En el tercer capitulo, se detalla el diagnostico del estado actual de la organizacién. Este tipo de analisis
permite identificar la causa raiz de las diferentes problematicas y determina el grado de cumplimiento

de la normal. El grado de cumplimiento de la norma I1SO es de 19%.

En el cuarto capitulo se establecen propuestas de solucidn para las causas raiz encontradas a partir del
diagnostico de la organizacion de tal manera que se mitiguen los riesgos, para en el posterior capitulo

hacer una descripcion detallada, ya que estas causas representan el 63.01% del total.

En el quinto capitulo se procede a proponer los procedimientos, formatos y herramientas que permitan
cumplir con todos los requisitos de la norma 1SO 9001 con el objetivo de lograr la certificacién y con

ello, tener un grado de cumplimiento entre 90 a 100%.

En el sexto capitulo, se realizan las proyecciones de en el analisis econémico se obtuvo una tasa interna
de retorno de un 19% considerando la aplicacion de la propuesta, mientras que en el escenario dénde no
se realizd la propuesta, la tasa era tan solo de 14%, con lo cual se obtuvo como resultado que era rentable

y traia consigo muchos beneficios la implementacién del sistema basado en la norma 1ISO 9001:2015.
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INTRODUCCION

Durante la Ultima década, las exportaciones e importaciones han aumentado durante todos los afios en
los diferentes rubros. Las importaciones tuvieron un incremento de alrededor de 18%, segun el centro
de comercio exterior. Esto provoco el aumento de entidades encargadas de realizar procesos de

importacion y asesoramiento.

Las agencias de aduana son los tipos de empresa que brindar el servicio de asesoria en importacion y
exportacion, los cuales han aumentado a razén de 7% anual, segun el portal de la SUNAT y se prevé
gue continden en crecimiento, ya que después del periodo de pausa por motivo de la pandemia de

COVID 19, muchas de estas empresas pudieron asesorar a diversas empresas en los tramites necesarios.

Para mejorar la competitividad de las agencias de aduana, es importante que puedan tener
certificaciones que puedan ser reconocidas a nivel internacional, como es la norma 1SO 9001:2015, la
cual aborda los temas de gestion de la calidad del servicio, abarcando todos los posibles riesgos para
asegurar la satisfaccion de los clientes. Las agencias de aduana que han realizado méas importaciones a

nivel nacional son aquellas que cuentan con este tipo de certificaciones.

Con el objetivo de mejorar la competitividad en una agencia de aduana que se dedica principalmente a
la importacion vehicular, en el capitulo 1, 2 y 3 se desarrolla la metodologia apropiada para la
implementacion del sistema de gestion, en los cuales se aborda también el diagndstico y descripcion de
la organizacion incluyendo sus procesos. Para ello se explica la metodologia necesaria que permita
alcanzar los estandares de los requisitos de la norma internacional 1ISO 9001:2015 como el uso de
herramientas de control de calidad y andlisis de contexto y con ello comparar también el estado actual
de los procesos mediante caracterizaciones que permitan identificar cuales son los factores que influyen

en cada uno de ellos.

Mientras que en los capitulos 4, 5, 6, se propondréa las mejoras dentro de la organizacién que le permitan
cumplir con los objetivos, a partir del tratamiento de las 5 causas raiz encontradas con el diagnostico,
lo cuales ya deben tener controles establecidos que permitan mitigar los riesgos en la organizacion y
permitan medir los grados de cumplimiento en cada uno de los procesos. Ademas, se podré realizar un
estado de resultados para analizar dos escenarios, el primero donde la empresa aun no cuenta con el
sistema implementado, y el segundo donde cuenta con el sistema, de tal manera que se podra comparar
las tasas internas de retorno y verificar cual es el impacto que tiene la implementacion en la

organizacion.



Capitulo 1. Marco Teorico

En el primer capitulo se definen los conceptos, herramientas lineamientos del sistema de gestion de
calidad bajo la norma ISO 9001:2015, asi como analizar el crecimiento que ha tenido aproximadamente

el mercado de importaciones a nivel nacional en los ultimos periodos.

1.1. Definicién de Calidad

El termino calidad existe desde el comienzo de la civilizacion humana, en la cual se manejaba como la
carencia de defectos y se controlaba de manera drastica. Posteriormente el concepto se ha ido
expandiendo, para incluir dentro de ella cero defectos, el ciclo de mejora de procesos continua y un

enfoque de clientes.

Las siguientes definiciones de calidad son las principalmente aceptadas:

“La calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas, inherentes de un objeto, cumple con
los requisitos.” (ISO, 2015, pag. 1)

e “La calidad es la Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su
valor. Esta tela es de buena calidad.” (RAE, 2019)

e Segun la ASQ (American Society for Quality), calidad es “Totalidad de rasgos o caracteristicas de
un producto o servicio que le confieren la habilidad de satisfacer necesidades establecidas o
implicitas”. (ASQ, 2019)

e ParaJuran, el termino calidad tiene mas de un significado; sin embargo, el principal es que “la calidad
se entiende como la ausencia de deficiencias que pueden presentarse como: retraso en las entregas,
fallos durante la elaboracion de productos o entrega de servicios, cancelacion de contratos de ventas,
etc”. (Juran, 1990, pag. 3)

e Para Crosbhy, “la calidad se define como cumplimiento de requisitos”. (Crosby, 1988, pag. 2)

Para el tema desarrollado en esta tesis el concepto que se tomara es el de la norma 1SO 9001:2015. El

cual se estara desarrollando mediante un SGC integrado.

1.2. Evolucion de la calidad

Al inicio se hacia referencia a control de calidad, departamento o funcion responsable de la inspeccion
y ensayo de los productos para verificar su conformidad con las especificaciones. Las primeras
inspecciones eran realizadas concentradas en el producto terminado; es decir, no se tomaba en
consideracion el proceso realizado para el desarrollo del mismo. El proceso fue recién ganando

importancia durante los afios posteriores (MINER, 2010).



En la década de 1950, y al momento que surgié que la definicion mas precisa de calidad aparecio el
término "Seguro de Calidad" el cual podria ser definido como una garantia o aseguramiento todo lo
relacionado con la calidad, lo cual ya incluia a todas las operaciones necesarias para generar un bien o
servicio, necesario para generar la seguridad de que un producto podria cumplir con el modelo requerido

por los consumidores (Diaz, 2011).

Posteriormente, se tomd en consideracion los términos de calidad definidos hasta ese momento han sido

surgiendo nuevas acufiaciones para el termino calidad.

1.3. Definicion de Sistema de Gestion de Calidad

Este sistema es una herramienta internacionalmente usada por las organizaciones que incluye un
conjunto de actividades que les permite desarrollar el ciclo de mejora continua de Deming, el cual trata
sobre como se deberian realizar las acciones de: planear, hacer, verificar y actuar, para poder controlar
de manera eficiente los procesos relacionados a la produccién de bienes y servicios, asegurando que se
cumplan los modelos de conducta estandar de calidad, lo cual sera comprobado o evaluado mediante
indicadores (Flores y Mas, 2015).

Ademas, se considera también como una decisién estratégica que permite aumenta el desarrollo integral
de la organizacién y brindar una s6lida base que permita impulsar el desarrollo sostenible (Gonzales,
2012).

1.4. Antecedentes

Desde el inicio de la civilizacién humana, ha existido el concepto de calidad en diversas actividades
realizadas por el hombre. La definicién de calidad hace referencia a la capacidad que tiene un bien o
servicio para complacer las necesidades del cliente, para lo cual, se fueron desarrollando diferentes
maneras de conseguir la mejor calidad posible en la produccion de bienes o servicios (Universidad de
Jaén, 2015).

Al inicio existian rigurosas maneras de controlar los estdndares de calidad en los procesos tales como la
construccién, como sucede en el caso del codigo de Hammurabi, en el cual las penas podrian ser incluso

la pérdida de la vida.

Ya en las épocas posteriores a la revolucion industrial durante el siglo XX, en el Reino Unido se
desarroll6 por primera vez una normativa de gestion de calidad, la cual sirvi6 para comprender como se
deberian gestionar los procesos de fabricacion de un bien, en lugar de solo repetir la actividad siempre

sin buscar una mejora en los procesos de fabricacion.

Esta norma fue reemplazada por la norma ISO 9001 (ISO es la organizacion Integral de Normalizacion),
la cual adopto algunos puntos de la norma anterior, pero tratando de adaptarla no solo a un modelo de

negocio, sino que este pueda ser aplicado por empresas de diferentes sectores.
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Han existido diferentes versiones de la norma 1SO 9001 a lo largo de los afios, las cuales son:

ISO 9001:1987, fue desarrollada por diferentes organizaciones alrededor del mundo con el objetivo
de manifestar que es lo que podian ofrecer, de forma concisa y precisa, productos y servicios que son
de buena calidad. De igual manera querian mostrar su capacidad para mejorar Sus procesos,
haciéndolos mas eficientes. Asimismo, siguio el orden de la norma de la cual habia sido adaptada,
también vino con tres modelos para los sistemas de gestion de la calidad. El primero se enfocaba en
el aseguramiento de la calidad en el disefio, desarrollo, produccidn, instalacion y servicio para las
empresas que creaban nuevos productos. El segundo se enfoc6 en la produccion, instalacion y
servicio, mientras que el tercero cubria la revision final y los ensayos sin preocuparse de como se

habia fabricado el producto.

ISO 9001:1994, con diferencia de la version anterior, esta tuvo Cambios muy prescriptivos, se
centraron mucho en empresas a gran escala de la industria de la fabricacion. Ademas, tuvo un
hincapié en el aseguramiento del producto utilizando acciones preventivas, en vez de solo comprobar
el producto final. Esto obligo a las compafias relacionadas a establecer procedimientos
documentados, en la cual se definieran las actividades a realizar en los diferentes puestos de trabajo,

con lo que se empieza a introducir el término de control de calidad reemplazando al aseguramiento.

ISO 9001:2000, en esta version, la norma se transformo en una que permitia gestionar los procesos
relacionados a la calidad y no en control Gnicamente, como habia sido desarrollada la versién
anterior. Se introdujo el Enfoque de Procesos, en el cual se identificaban los procesos y sus
interacciones en las diferentes areas, teniendo como fin que puedan ser gestionados y documentados

por la organizacion.

Esto permitié que se pudiera analizar cuales eran los requisitos solicitados por los clientes desde
antes del inicio de la elaboracion, lo cual permitird ahorrar gastos en productos que no llegarian a
cumplirlos. Ademas, esta version incluye un procedimiento de como hacer seguimiento del grado de

satisfaccion del cliente y fue la primera en hacer referencia a un sistema de gestion propiamente.

ISO 9001:2008, en esta version se va dejando de tomar en consideracion la fabricacion del producto
como el eje principal, sino que se va a priorizar al cliente; es decir, que el proveedor de bienes o
servicios debe precisar claramente su labor con respecto a cumplir los requerimientos necesarios.
Ademas, se adicionaron cambios con respectos a su otra version para que de esta manera se pueda
relacionar con otras normas 1SO, ya que en algunas organizaciones se pueden requerir mas de un tipo
de norma de estandarizacién, tal y como es el caso del ISO 14001:2004 y la ISO 9004. Fue también
la primera en considerar a las partes interesadas; es decir, a todas las entidades relacionadas al giro

de negocio de la organizacion.



1.5.Sistema de gestion de Calidad 1SO 9001:2015

Esta es la version mas reciente de la ISO 9001, la cual la considera al sistema como un medio necesario
para generar prevencioén y mejora continua de la organizacion. La Secretaria Central de ISO (2017)
sefiala: “La norma se fundamenta en la gestion integrada de riesgos que puedan perturbar la calidad del
bien o servicio brindado” (p. 8).

Generalidades

Adoptar el sistema mencionado es una decision estratégica en una organizacion la cual permite aumentar

su desarrollo y generar ideas para su posterior desarrollo sostenible en el tiempo.

Las principales ventajas de la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad en una organizacion se

refieren a:

o La capacidad para elaborar los bienes y servicios cumplir con los requerimientos del cliente y que

también cumpla con las normas legales correspondientes.
e Incrementar la apreciacion del servicio por parte del cliente y, por consecuencia, las ventas.

o Identificar los riesgos positivos y negativos de la organizacion, los cuales deben ser interpretados
como oportunidades y amenazas analizadas en el contexto de la organizacién, para posteriormente

generar estrategias para reducirlas.

e La facultad de poder comprobar el cumplimiento de los requerimientos solicitados por el cliente

dentro del sistema.

La norma internacional utiliza un enfogue hacia los procesos mediante el ciclo PHVA y las acciones a

realizar en base a los riesgos de la organizacion.

El enfoque de procesos la facilita a la organizacién el poder planificar los procesos y las relaciones

existentes entre ellas.

1.6. Principios de la Gestion de Calidad

Los principios de la norma ISO 9001:2015 estan descritos en la norma internacional. Estos principios

son necesarios para poder mejorar el desempefio de la organizacion. Se detallan a continuacion:
e Enfoque al cliente

Seguln la norma, el éxito se logra cuando una organizacion atrae y conserva la confianza de los clientes
y de otras partes interesadas pertinentes. Cada aspecto de la interaccion del cliente proporciona

oportunidades para mejorar en el servicio brindado.

e Liderazgo



Segun la norma, la creacion de una unidad que de propdsito y la direccion y gestion de las personas

permiten alinear las estrategias, politicas y procedimientos especificos para alcanzar sus objetivos.
e Compromiso de las personas

Para direccionar estratégicamente a la organizacion a un proceso desarrollado de manera eficaz y
eficiente, es importante respetar e involucrarse activamente con las personas relacionadas a la
organizacion, utilizando la forma adecuada de comunicacion. El reconocimiento de los logros, el
empoderamiento y el crecimiento en la competencia facilitan la concientizacion de colaboradores para

lograr alcanzar los objetivos de calidad establecidos.
e Enfoque a procesos

Una parte importante del sistema de gestion de calidad consta de conocer cuéles son los procesos de la
organizacion y como es que se encuentran relacionados entre ellos, lo cual permite a una organizacion

optimizar el sistema y su desempefio.
e Mejora

Este principio es el enfoque principal la cual le permite mantener a una organizacion niveles altos del
desempefio, es decir, le permite generar un grado de competitividad en el mercado. Esto les permite
también reaccionar favorablemente a cambios acontecidos tanto externamente, por el mercado como en

los aspectos relacionados a la parte interna.
e Toma de decisiones basada en la evidencia

Se refiere a que para una empresa debe tener evidencias de cada uno de sus procesos, debido a sus
resultados, las cuales sirven como retroalimentacion lo que le permite generar estrategias con respecto
al grado de riesgo de cada una de ellas. Sin embargo, no se pueden tomar decisiones sin que se puede

comprobar una trazabilidad entre la estrategia y la necesidad de aplicacion.
e Gestion de las relaciones

Las partes interesadas de la organizacion intervienen directamente en el progreso de la misma. Ya que
si no se cumplen con las expectativas de las mismas no es posible que se pueda desarrollar

correctamente.

1.7.  Términos y definiciones basicos

La norma ISO 9001:2015, cuenta con un diccionario de definiciones de lo que abarca el sistema de
gestién de calidad, dentro de los cuales los principales son:
¢ Organizacion

“También definido como empresa, puede ser individual o un grupo de personas reunidas que realizan

actividades gue les permiten cumplir con los objetivos de desarrollo”. (ISO 9000, 2015, p. 11)
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¢ Contexto de la organizacion

Se considera “los aspectos internos y externos que puedan afectar el desempefio de la organizacion, los
cuales pueden estar relacionados a su composicion interna y a los factores macroeconémicos”. (1SO
9000, 2015, p. 12)

e Parte interesada

“Son las personas o entidades relacionadas al giro de negocio de la organizacién, que tienen efecto en
la misma”. (ISO 9000, 2015, p. 12)

¢ Planificacion de la calidad parte de la gestién de la calidad

“Esta accion tiene como objetivos establecer objetivos que permitan desarrollar los productos de manera

gue puedan satisfacer los requisitos establecidos por el cliente”. (ISO 9000, 2015, p. 10)
e Proceso

“Se incluyen dentro de este concepto a las actividades que pueden realizar una organizacion, las cuales
pueden ser medidas de acuerdo a indicadores establecidos”. (1SO 9000, 2015, p. 8)

e Procedimiento

“Es la forma detallada en la cual se debe realizar las actividades de la organizacion en los diferentes
puestos y areas de trabajo”. (ISO 9000, 2015, p. 13)

e Politica

“Son las directivas de la organizacion presentadas por los niveles gerenciales que permiten el correcto
desarrollo de esta”. (1SO 9000, 2015, p. 9)

e Requisito

“También conocido como requerimiento, es aquello que es solicitado por las partes interesadas y debe
ser cumplido™. (ISO 9000, 2015, p. 8)

e No conformidad

Se define al “no cumplir alguno de los requerimientos de las partes interesadas”. (ISO 9000, 2015, p.
14)

e Trazabilidad

“Es la medida en la cual los resultadas y evidencias de los procesos puedan ser corroborados”. (1SO
9000, 2015, p. 14)



1.8. Estructura de la Norma ISO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015, desarrollada por la organizacion internacional de normalizacién que fue
publicada en el 2015 en Ginebra, considera en su estructura 10 capitulos en los que debe basarse un
sistema de gestion de calidad que permita el desarrollo integrado en una organizacion.

e Capitulo 1 al 3. Sistema de Gestion de la Calidad: Presenta el espacio donde se aplica principalmente
la norma, referencias normativas, términos y definiciones de la norma, ademas de otras normas

relacionadas a esta.

e Capitulo 4. Contexto de la organizacién: Presenta las condiciones con las que debe cumplir la
organizacion referente a los aspectos tanto internos y externos, determinacion de partes interesadas,
las cuales son las relacionadas a la organizacion y sus necesidades. Se incluye también al alcance,
que hasta donde puede llegar los limites del sistema de gestion en una determinada organizacion,
definicion y mapeo de los procesos, asi como todo lo relacionado a la gestién documentaria.

e Capitulo 5. Liderazgo: Contiene las pautas necesarias que una organizacion debe de desarrollar con
respecto a un sistema de gestion de calidad. Asimismo, la empresa debe demostrar que existe un
compromiso y liderazgo para poder cumplir con aspectos tales como la politica de calidad, enfoque

al clientes y comunicaciones.

e Capitulo 6. Planificacion: En este capitulo se desarrolla como es que la organizacién debe de tomar
en consideracion el andlisis de los riesgos, dentro de los cuales existen riesgos positivos y negativos.
Asimismo, se enfoca también en como se puede determinar los objetivos para conseguir un bien o
servicio de calidad, para lo cual la planificacion forma uno de los pilares mas importantes en cada

proceso.

e Capitulo 7. Soporte: En la norma se consideran los requisitos que la organizacion debe tener para la
eleccion de recursos tales como personas, infraestructura y ambiente, para lo cual se debe generar
una trazabilidad; es decir, que exista una relacion entre las mediciones de conocimiento,

comunicacion, concientizacion.

e Capitulo 8. Operaciones: En este capitulo se indican cuéles son los requisitos necesarios para la
planificacidn, control y mejoras de proceso si es que existieran, de igual manera si es que se cumple
todo lo necesario relacionado al proceso de elaboracién del bien o al servicio. Analiza también la

forma en la que el servicio puede ser brindado.

o Capitulo 9. Evaluacion del desempefio: De igual manera en la que se evalUa la percepcion del cliente,
se toma en consideracion el grado de cumplimiento de las normas en la organizacion, para lo cual se
deben realizar auditorias internas de seguimiento, analisis y mediciones y revisiones del sistema

completo por la direccion.



e Capitulo 10. Mejora: En el capitulo final de la norma ISO 9001, esta se enfoca en coémo se deben
determinar y elegir apropiadamente las oportunidades de mejora. Ademas, también incluye la forma
en la que se deben tratar las no conformidades o salidas no conformes, las cuales generan un grado

de insatisfaccion por parte del cliente. Dentro de ella se incluyen acciones correctivas necesarias.

1.9. Enfoque de Procesos

Comprender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y
eficiencia de la organizacion para lograr los resultados deseados. Este enfoque permite a la organizacion
controlar las relaciones y la interdependencia entre los procesos del sistema, 1o que puede mejorar el
rendimiento general de la organizacion.

Segun la norma ISO 9001:2015, la aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la

calidad dentro de una organizacion permite desarrollar los siguientes puntos, desarrollados en la figura
1.

e Conocimiento y coherencia en la respuesta a las solicitudes.

e Revision de operaciones de valor agregado

e Lograr la eficiencia del proceso de desempefio

e Mejora de procesos basada en la evaluacion de datos e informacian.

e Lamejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.

externos, en
clientes, en otras
partes inferesadas

materiales, los
Iecursos,
requisitos

producto, servicio

Procesos Procesos, Energia, Procesos, Energfa, | |Procesos
Precedentes Informacién Informacion Posterlores

Por ejemplo, en , , Por ejemplo, en
proveedores Por ejemplo, en la Por ejemplo, enla | | clientes internos y
Internos y forma de los forma del externos, en

clientes, en otras
partes interesadas
pertinentes

Posibles controles y punto de control para hacer
seguimiento de desempefio y medirlo

Figura 1: Representacion esquematica de los elementos de un proceso
Fuente: Adaptado de la norma ISO 9001:2015




1.10. Ciclo PHVA (Planear — Hacer — Verificar — Actuar)

El ciclo PHVA se puede aplicar a todo el Sistema de Gestion de Calidad y se pueden relacionar de

acuerdo a lo desarrollado en la figura 2.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (4)

Organizacion

y su
contexto
(4)
P Satisfaccion
del cliente
Requisitos Planificacion Liderazgo Resultados
del cliente ™==—]p> () — (5) del SGC

Proyectos y
Servicios

Necesidades y A |
expectativas
de las partes .
interesadas Mejora
pertinentes (10)
(4)

Figura 2: Ciclo PHVA
Fuente: Adaptado de la norma 1ISO 9001:2015

El ciclo PHVA se puede explicar de la siguiente manera:

Planificar: establecer los objetivos y procesos del sistema, asi como los recursos necesarios para
producir y entregar resultados consistentes con los requisitos del cliente y las politicas

organizacionales, e identificar y abordar riesgos y oportunidades.
Hacer: implementar lo planificado para cada uno de los procesos involucrados en la organizacion.

Verificar: realizar el seguimiento, control y monitoreo de cada uno de los procesos y los productos y
servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las actividades

planificadas, e informar sobre los resultados a las areas pertinentes.

Actuar: Establecer acciones para mejorar el desempefio de la organizacion, solo cuando sea

necesario.

1.11. Pensamiento Basado en Riesgos

Este pensamiento es importante para gestionar los procesos en el Sistema de gestion de Calidad. Para

ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organizacion necesita planificar e
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implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. Esto incluye establecer indicadores

y plazos para corroborar que se hayan abordado de manera eficiente.

Seguin la norma ISO 9001:2015, “el riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede
tener efectos positivos o negativos”. En efecto, los riesgos deben ser identificados y tratados, para lo
cual existe una herramienta conocida como la matriz de riesgos de calidad. Las oportunidades pueden

surgir a partir del tratamiento de los riesgos negativos.
Objetivos del pensamiento basado es riesgos

Los objetivos del pensamiento basado en riesgos del sistema de gestion de calidad bajo la norma 1SO
9001:2015 son los siguientes:

o Determinar el riesgo de las cuestiones Externas e Internasl, y de las necesidades y expectativas de

las partes interesadas.

e Asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), pueda alcanzar los resultados previstos al
identificar los riesgos y oportunidades de los procesos, productos, servicios y toma de decisiones que
se pueden controlar y de los que se puede influir.

o Evaluar el riesgo, determinar aquellos no aceptables para prevenir o reducir los efectos indeseados

o Determinar los controles necesarios para la mejora continua.

1.12. Relacion con otros sistemas de gestion

Esta Norma Internacional se relaciona con la Norma 1SO 9000 y la Norma ISO 9004 como sigue:

1.12.1. 1SO 9000 Sistemas de gestion de la calidad

Fundamentos y vocabulario, proporciona el material de referencia necesario para la correcta

comprension e implementacion de esta Norma Internacional.

1.12.2. 1SO 9004 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion

La norma ISO 9004:2009 tiene como objetivo garantizar el éxito sostenido dentro de una organizacién
y esta basado en la norma ISO 9001:2015 con las premisas de mejora continua y satisfaccion del cliente,
aunque considerando como la supervivencia econémica como el concepto mas importante; es decir,
considera un enfoque de gestion de la calidad, pero a su vez, proporciona orientacion para las

organizaciones que eligen superar los requisitos de esta Norma Internacional.
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1.13. Herramientas de Gestion de Calidad

Existen diversas herramientas que pueden ser utilizadas para la implementacién de un sistema de gestion
de calidad, en el caso de una empresa de servicios las que son frecuentemente utilizadas se desarrollan

a continuacion.

1.13.1. Matriz de Riesgos de Calidad

Herramienta que sirve para abordar los riesgos mas significativos de los procesos de fabricacion o
desarrollo de servicios de una empresa. A través de ella se puede realizar un diagndstico y tratamiento

de los riesgos identificados. Las caracteristicas de la matriz son:

o Debe ser flexible para cada uno los procesos de la organizacién.
e De fécil consulta para cualquier miembro de la organizacion.

¢ Que permita realizar un diagndstico certero de los riesgos dentro de los procesos de la organizacion.

1.13.1.1. Identificacion y evaluacion de riesgos
e Se identifican los riesgos asociados a los procesos de la organizacién

¢ Se evalla cuantitativamente los riesgos a través de la probabilidad y frecuencia de los mismos. En el
caso de probabilidad, los riesgos se evaltan de 1 a 3 dependiendo de la frecuencia con la que ocurran,

donde 1 significa poca frecuencia y 3 demasiada, tal como se observa en la Tabla 1.

A. PROBABILIDAD. - GRADO EN QUE UN SUCESO PUEDE TENER LUGAR,
Tabla 1: Grado de Probabilidad por riesgo

Nivel | Cal. Oportunidad (Riesgo Positivo) Amenaza (riesgo negativo)

Cuando existen controles para aprovechar o|Cuando no existen controles

Alta 3 facilitar una oportunidad y se cumple. para controlar los riesgos.

Cuando existen controles, pero son insuficientes o | Donde existen controles, pero
Media 2 |no se aplican para aprovechar o facilitar una|esos controles no se respetan o
oportunidad. son ineficaces.

Cuando no existen controles para aprovechar la|Cuando las medidas de control
oportunidad o facilitarla. estan en su lugar y son efectivas.

Fuente: Adaptado de la norma ISO 9001:2015

Mientras que para la severidad se evalta de 1 a 3 también, donde 1 significa que produce consecuencias

Baja 1

leves, y 3 que se producen graves, tal como se observa en la Tabla 2.
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B. SEVERIDAD. -RESULTADO DE UN SUCESO
Tabla 2: Grado de Severidad por riesgo

Nivel | Cal. Oportunidad (Riesgo Positivo) Amenaza (riesgo negativo)

Alta 3 Cuando el impacto positivo es|Dafo permanente a las imagenes.
importante para la organizacion. Pérdida de reputacion y/o financiera.
Al estimar que el impacto positivo no | Cuando el impacto se considere reversible

Media 2 |tiene nada que influir dentro de la|en la organizacion. Dafios temporales y/o
organizacion. circunstanciales.

Baia 1 Cuando el impacto positivo se estima [ Cuando se estima que el impacto negativo

! escaso o nulo en la organizacion. en la organizacion es minimo.

Fuente: Adaptado de la norma ISO 9001:2015
El valor de probabilidad se multiplica con el de severidad para obtener una medicién del riesgo en un
proceso, a continuacion, se muestran los resultados para cada una de las combinaciones posibles, tal

como se observa en la Tabla 3.

Tabla 3: Valoracion de Riesgo
Probabilidad / Posibilidad

VALORACION

Baja

Baja

Severidad
(Consecuencia)

Fuente: Adaptado de la norma ISO 9001:2015
De acuerdo con el resultado obtenido se tomaran los tratamientos correspondientes, en el caso de los
gue cuenten con grado aceptable no es necesario tomar acciones, mientras que para un grado no

aceptable se deben tomas medidas inmediatas, tal como se observa en la Tabla 4.

Tabla 4: Valoracion y grado de aceptacion por riesgo

Valoracion

Grado de
aceptacion

Tratamiento de Riesgos y Oportunidades

1-2

Aceptable

No son necesario acciones.

3-6

Aceptable
con
Restriccion

Asumir el riesgo para perseguir la
oportunidad.

Compartir el riesgo.
Establecer controles.

No
Aceptable

Cambiar de probabilidad o las consecuencias.
Evitar el riesgo.

Eliminar la fuente de riesgo.

Establecer controles.

Suspender/Detener la actividad.

Fuente: Adaptado de la norma 1SO 9001:2015
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1.13.1.2. Tratamiento de Riesgos

A partir de la valoracién obtenida se pueden plantear diferentes alternativas para abarcar el riesgo, dentro
de las cuales se deben tomar en consideracion los plazos a establecer, y los responsables de llevar a cabo
el tratamiento de estos, en los casos en los que se amerite el cambio. Ademas, se deben desarrollar

estrategias posteriores para ir mitigar cada uno de los riesgos, tal como se observa en la Tabla 5.

Tabla 5: Tratamiento De Riesgos

Tratamiento Descripcion

Decisién informada de aceptar las consecuencias y probabilidad de un

Aceptar el riesgo . .
riesgo en particular.

Eliminar la fuente de

riesgo Aplicacion de controles para eliminar fuentes de riesgos.

Cambiar la responsabilidad o carga por las pérdidas que ocurran luego
Compartir el riesgo de la materializacion de un riesgo mediante legislacion, contrato,
seguro o cualquier otro medio.

Decidiendo no iniciar o continuar con la actividad que genera el

Evitar el riesgo .
riesgo.

Luego de la aplicacion de controles, si estos son eficaces, se puede

Disminuir la probabilidad disminuir la probabilidad del riesgo.

Fuente: Adaptado de la norma ISO 9001:2015
Posteriormente, cada cierto periodo se debe revisar si las estrategias utilizadas para mitigar los riesgos
han sido efectivas y revisar los nuevos riesgos que pueden encontrarse en un mercado tan cambiante

como es el de comercio internacional, el cual esta ligado a diversos factores.

1.13.2. Diagrama de Ishikawa

Es una herramienta utilizada para identificar las causas de los problemas en los diferentes procesos de
la organizacion, analizando todos los factores que involucran el proceso, como se observa en la figura
3.

Se utiliza también con las siguientes finalidades:

e Para los procesos con menos eficiencia, para identificar facilmente de las posibles causas de un
problema, viéndolo de manera més sistémica y completa.
o Para elaborar soluciones, utilizando los recursos disponibles de la empresa

e Para generar mejoras en los procesos.

El diagrama de elabora de la siguiente manera:

o Definir el problema (efecto) de cada proceso que se va a analizar.
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¢ Dibujar una flecha horizontal apuntando hacia la derecha y escriba el problema, para luego crear
otras fechas dandole la forma de un pescado, como se puede apreciar en el grafico mostrado abajo.

e Realizar una lluvia de ideas con él personal involucrado en el problema, para levantar las posibles
causas que puedan estar generando el problema. Para ello, procure responder a la siguiente pregunta:
“¢Por qué esto esta sucediendo?”

o Dividir las causas identificadas en diferentes categorias, por ejemplo: maquina, mano de obra,
método o de la forma que sea mas coherente y conveniente con el problema analizado y el contexto
de la organizacion.

e Luego se definen las sub-causas, es decir, los factores que llevaron aquella causa a suceder.

Causa Efecto

( Hombre ][ Maquina )|

> > Problema

( Material ( Meétodo ]

Figura 3: Diagrama de Ishikawa
Fuente: Adaptado de la norma ISO 9001:2015

1.13.3. Caracterizacion de Procesos

Herramienta utilizada para identificar las entradas y salidas de un proceso y verificar si cumple con los

estandares de calidad, como se observa en la figura 4.
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RESPONSABLE DE
OBJETIVO PROCESO
SUB-PROCESO/
ENTRADA ACTIVIDAD PARTICIPANTES | CONTROLES | SALIDA | CLIENTES
o
RECURSOS
Personal | Infraestructura | Tecnologia | Otros

Figura 4: Caracterizacion de procesos
Fuente: Adaptado de la Norma ISO 9001:2015

En la figura 4 se desarrolla la interaccion que tienen las partes de un proceso basado en los puntos del
sistema de gestion de calidad, los procesos principales requieren de recursos de apoyo para poder
ejecutarse satisfactoriamente y deben tener una persona responsable de velar por el cumplimiento de las
actividades. En el capitulo 3 se desarrollaran las caracterizaciones de los procesos detallados en la figura
8.

Para cada proceso importante se debe identificar lo siguiente:

o Actividades: Son el conjunto de elementos que conforman los procesos.

o Entradas: Para poder iniciar con un proceso este debe recibir entradas y a partir de su tratamiento
(actividades) se deben obtener salidas al final del proceso.

o Salidas: Son los resultados de las entradas del proceso, suelen ser las entradas del proceso posterior.

o Clientes: Son las personas que reciben las salidas del proceso cuando este ha culminado, puede ser
interno o externo.

e Recursos: Son los elementos utilizados durante el desarrollo de actividades para transformar las
entradas en salidas.

e Proveedores: Suministran los recursos necesarios de cada proceso para que las entradas puedan
transformarse en elementos de salida.

e Lider: Es la persona encargada del proceso, para que este se lleve a cabo en dptimas condiciones.

¢ Obijetivo: Es lo que se busca lograr con el proceso.

e Alcance: Las areas involucradas en los procesos.

e Documentos: Informaciéon de soporte relacionada al proceso, tales como los procedimientos o
instructivos.

o Paradmetros de control: Indicadores con los que se puede verificar que el proceso se lleve a cabo en

Optimas condiciones.
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o Requisitos: Dadas las caracteristicas del proceso y el area en la que se encuentre, hay requisitos a

tener en cuenta.

1.14. Matriz DOFA

Herramienta necesaria para identificar los aspectos internos y externos de una organizacion; es decir, el
contexto en el que se desarrolla la organizacion. Lo cual es lo primero que se debe hacer al implementar

un Sistema de Gestion de Calidad.
Permite identificar los riesgos positivos y negativos de la organizacion.

Por lo tanto, la Matriz FODA es una herramienta muy Util que una organizacién puede poner en préctica
para identificar problemas externos e internos relacionados con sus objetivos y direccién estratégica, tal

como se define en la Clausula 4 “Contexto Organizacional” de la norma ISO 9001:2015.
Las partes de la herramienta se describiran a continuacion:

o Fortalezas: capacidades que tiene la empresa y que le dan una ventaja competitiva con respecto al
resto de empresas.

e Oportunidades: son factores que se pueden utilizar para impulsar el crecimiento y desarrollo de la
empresa

e Debilidades: Aquellos factores que no le dan una ventaja competitiva a la empresa, falencias dentro
de la organizacion.

o Amenazas: Aquellos factores del entorno de la organizacion que pueden provocarle perdidas.

Luego de utilizar la herramienta se producen estrategias para afrontar los riesgos de la organizacion, las
cuales seran revisadas después de un periodo de tiempo para verificar si se han cumplido o si tuvieron

algun retraso en su implementacion, en la figura 5 se observan los componentes de la matriz DOFA.

FORTALEZAS DEBILIDADES

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Figura 5: Matriz DOFA
Fuente: Adaptado de la norma ISO 9001:2015
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1.15. Beneficios del Sistema de Gestion de Calidad

La implementacion del sistema de gestion de calidad para mitigar los riesgos de sus procesos conlleva
beneficios para la organizacion que seran detallados en los siguientes puntos.

1.15.1. Satisfaccion del cliente

El principal objetivo de implantar un sistema de gestién de la calidad es poder cumplir con todas las
expectativas planteadas por el cliente.
Tienen en cuenta las necesidades y expectativas de sus clientes, para que su negocio repercuta

positivamente en su satisfaccion y fidelizacion.

1.15.2. Obtencidn de nuevos clientes

Cumplir con los estandares proporcionados por el sistema de gestion de calidad a los clientes
potenciales. La captacion de nuevos clientes se debe a la buena imagen de la organizacion de bienes y
servicios que aplica un sistema de gestion de calidad que asegura la ejecucién de acciones como
resultado del proceso productivo.

1.15.3. Mejoras en la organizacion

Ayuda a agilizar las operaciones y hacer que las operaciones de la empresa sean mas eficientes y también
ayuda a lograr ahorros, descubrir recursos ociosos y redistribuirlos de manera eficiente.

1.15.4. Diferenciacion de la competencia

Una organizacion certificada 1SO 9001 siempre se destaca de la competencia. Tener un sistema de
gestion de calidad certificado crea una imagen muy positiva a los ojos de los clientes potenciales, lo que
le da a la organizacion una ventaja sobre los demas.

1.15.5. Reduccion de costos sin afectar la calidad

Es necesario mejorar la calidad de un producto o servicio sin afectar su calidad. Esto es para mejorar el
proceso y eliminar costos innecesarios en términos de tiempo o recursos (desperdicio).

1.15.6. Compromiso de los colaboradores

Los empleados que trabajan con 1SO 9001 son empleados mas felices porque trabajan de manera
organizada y se tienen en cuenta todas las partes del trabajo. No hace falta decir que muchos estudios

muestran que los empleados felices son empleados méas productivos.
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1.16. Contexto de las agencias de aduana en el Peru

En este punto, se desarrolla la definicion y el contexto actual que enfrentan las agencias de aduanas con

respecto al comercio internacional en importacion y exportacion en el Peru.

1.16.1. Definicién de Agencia de Aduana

Una agencia de aduana es una empresa con experiencia y conocimiento en importacion y exportacién

de bienes y servicios, siento intermediario entre una empresa nacional y la SUNAT. (SUNAT, 2019)

La empresa se encarga de asesorar a una persona natural o juridica que se dedica a exportar o importar

bienes y servicios a diferentes paises.

Cabe resaltar que de acuerdo a como la agencia de aduana efectle los procedimientos sera el tiempo que

se necesite para poder retirar el producto de un Almacén del puerto donde esté ubicado el producto.

El objeto de estudio de esta tesis es una persona juridica; es decir, una empresa dedicada al rubro de

importacion y exportacion.

Actualmente existen méas de 300 agencias de aduana en el Perd, segln el listado de la SUNAT. EL
desarrollo de este tipo de empresas depende directamente del crecimiento del comercio de importacion
y exportacion, por lo que antes de explicar el contexto actual detallare como se ha ido desarrollando este

mercado en el Peru. (EI Comercio, 2017)

1.16.2. Antecedentes

Desde el 2014 hasta el 2019, las importaciones y exportaciones han tenido una tendencia hacia arriba,
lo cual favorece el desarrollo de agencias de aduana al incrementar el flujo de trabajo a realizar. En el
siguiente grafico se pueden observar las variaciones de los volimenes los cuales en su mayoria se

encuentran bien posicionados. (Exterior, 2019)

Estos negocios se realizan a través de la SUNAT, que a su vez puede hacer disposicion a través de la
Direccion General de Capitania y Puertos, de los puertos ubicados en todo el Per( para facilitar la carga
y descarga de los bienes y servicios. Los principales puertos son: Callao(Callao), Paita (Piura), Salaverry

(La Libertad), Chimbote (Lambayeque), San Martin (Ica), Matarani (Arequipa) e llo (Moquegua).

El presente estudio se enfocara en el Puerto de llo, ubicado en Moquegua, el cual en proporcion es uno
de los méas pequefios de los puertos mencionados anteriormente, pero que cuenta con uno de los
potenciales de crecimientos mas altos. Esto se debe principalmente a un acuerdo firmado entre Per( y
Bolivia, para afianzar las exportaciones por via maritima entre el Per('y el pais del altiplano. El convenio
fue firmado por Juan Arrisuefio, presidente de la Empresa Nacional de Puertos S.A. (Enapu), y Martin
Salces, gerente general de Cadex, durante las actividades por la Mesa de Negocios del 1V Gabinete
Binacional Peru — Bolivia. (CADEX, 2018)
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El Terminal Portuario de llo esta ubicado cerca de la ciudad de llo, en la provincia de llo, departamento
de Moquegua, situada a orillas del Océano Pacifico al sur de la desembocadura del rio Osmore y al norte

de Punta Coles

Este terminal portuario Desarrolla sus operaciones portuarias en un area total de 81,445 m2. inicio sus
operaciones el 29 de mayo de 1970, con la creacion de ENAPU S.A. (ENAPU, 2019)

En la figura 6 se puede observar la evolucion de la cantidad de agencias de aduana desde el afio 2000

hasta el afio 2017, de la cual se obtuvo la siguiente gréfica:
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Figura 6: Valor FOB importaciones y exportaciones
Fuente: SUNAT (2019)

Se puede observar que existe una tendencia creciente tanto en las importaciones como en las
exportaciones de bienes y servicios a nivel nacional a lo largo de un periodo de 5 afios, donde el

predominante es la exportacion.

1.16.3. Desarrollo Potencial

En el afio 2019; durante las tres primeras semanas del tratado entre Perd y Bolivia se han movilizado
10000 toneladas de carga a través del puerto de ILO, por lo que Bolivia se encuentra evaluando la
posibilidad de hacer una inversion aproximada de 400 millones para mejorar las vias entre ambos paises
para incrementar el volumen de exportaciones, ademas de considerar una evaluacion de ampliacion del

mismo puerto. (MTC, Diario Correo, 2018)

En su mayoria, los principales productos transportados durante esa semana fueron bovinas y planchas

de acero, tuberia variada y cajones para la ejecucion de obras de infraestructura del Gobierno de Bolivia.
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Para poder movilizar toda esa carga importada es necesaria la labor de las agencias de aduana que se
pueda disponer rapidamente de los productos y estos puedan ser retirados del almacén. Para lo cual se
requiere agilidad por parte de este tipo de empresas ya que mientras mas tiempo demoren, podrian
empezar a cobrarles a las empresas que tiene su producto en almacén por el uso del mismo. (SUNAT,
2008)

1.16.4. Funciones de una agencia de aduanas

Las agencias de aduanas se encargan de manera general del proceso de importacion y exportacion de
bienes y servicios; sin embargo, dentro de ellas existen funciones particulares que son necesarios para

llevar a cabo el servicio de manera satisfactoria. (SUNAT, 2014, seccion Normas Legales)

Dentro de las principales funciones se encuentran:

1.16.4.1. La clasificacion arancelaria

Los aranceles son un tipo de impuesto que se debe pagar cuando se importa un bien o servicio desde

otro pais, salvo en caso de excepciones.

Dependiendo del tipo de producto o servicio, los precios de los arancelas a pagar tienen variaciones, la
agencia de aduanas se encarga de clasificar los aranceles por tipo de producto. En algunos casos algunos
paises cuentan con aranceles altos, pero es para compensar el precio del producto importado en
comparacion con productos que se ofrecen en el mercado local. En la mayoria de casos es el cliente
quien se encarga de hacer el pago, ya que esta tarea requiere de un elevado grado de responsabilidad,
por la cantidad de dinero que se maneja y requiere un trabajo exigente. Una vez realizado esto se mitigan

las situaciones de riesgo que afecten el arribo del bien o servicio a una determinada zona.

1.16.4.2. Gestionar el despacho de aduanas de la mercancia

El proceso fundamental para una agencia de aduanas y el mas frecuente es el de asesoramiento para el

retiro de bienes de un almacén de aduanas.

Resulta de esta manera ya que para hacerlo se requiere realizar declaraciones de los documentos con los
gue cuenta los clientes, que en muchos casos resulta ser un proceso complicado de realizar por personas
naturales o juridicas simples. El proceso incluye la declaracion aduanera de mercancias, hasta el expido
de los certificados adicionales, para lo cual la agencia cuenta con proveedores externos que le permiten

cumplir con un tiempo de trabajo que permite el temprano levante del producto.

1.16.4.3. Labores de gestion y logistica

La agencia se encarga de contactarse con proveedores para que puedan realizar labores, tal y como es el

caso de los transportistas, para lo cual la agencia emite documentos con lo cual permite el ingreso y
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levante de los bienes. Ademas, puede realizar agilmente labores con otras entidades para facilitar el

levante de un bien de un almacén.

1.16.4.4. Pagar los impuestos (IVA y aranceles)

Una agencia de aduanas se puede encargar de pagar los aranceles e IVA, que son impuestos relacionados
a la importacion y al uso doméstico de productos. Sin embargo, también puede gestionar los pagos por

el uso adicional en los almacenes de destino de mercancias.

1.16.4.5. Expedicion de los certificados de origen

La agencia de aduana para el caso de las exportaciones puede emitir certificados de origen, los cuales
aseguran y garantizan el lugar del cual proviene un determinado producto. Es importante ya que los
productos que cuentan con este tipo de certificados tienen mas probabilidades poder competir en el
mercado internacional frente a otros productos. Esta informacién debe ser visada mediante documentos
gue acrediten como se dio la carga. Cabe resaltar que, para ello, un sistema de gestion BASC, puede
generar una mayor percepcion de confianza, ya que incluye procedimientos adicionales que son mas

rigurosos que los planteados por un sistema de gestion de calidad.
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Capitulo 2. Descripcion de la Empresa

En este capitulo se desarrolla una descripcidén de la empresa, los cinco principales procesos y la
interaccion generada entre ellos, con el objetivo de identificar las entradas, salidas y otros elementos

involucrados.

2.1.Breve Resefa Historica

Con fecha 17 de febrero del 2015, la SUNAT aprueba por primera vez a la empresa “TCHANGZU S.A”
su permiso para operar como agencia de aduanas en los puertos de Paita y Callao. Posteriormente en el
afio 2019 inicia sus operaciones en el puerto de llo.

“TCHANGZU S.A.” es una agencia de aduanas con 7 afios de experiencia que tiene como objetivo
principal asesorar en el proceso de comercio internacional de bienes y servicios, que los mismos se

encuentren dentro del marco legal vigente y sean nacionalizados satisfactoriamente.
Dentro de los principales servicios de asesorias brindados se encuentran:

- Régimen de importacién: importacion de consumo
- Régimen de importacion: importacion de consumo sistema SADA
- Oftros regimenes aduaneros o de excepcion

Opera a nivel nacional principalmente por los puertos de llo, Matarani y Tacna, aunque las dos Gltimas

sedes mencionadas han sido aperturadas recientemente.

Las labores operativas se realizan a cabo en las oficinas administrativas, en las agencias de aduana de la
SUNAT vy almacenes, los cuales son considerados zonas primarias administradas por la aduana. Todo
el personal de la organizacion se encuentra debidamente capacitados por empresas autorizadas y
especializadas, ademas de estar debidamente clasificado, profesionales con la experiencia debidamente

comprobada.
Los principales servicios de importacion son los siguientes:

e Importacion para el Consumo (Art. 147 COPCI)

e Admision Temporal para Reexportacion en el mismo estado (Art. 148 COPCI)
e Admision Temporal para Perfeccionamiento Activo (Art. 149 COPCI)

e Reposicion de Mercancias con Franquicia Arancelaria (Art. 150 COPCI)

e Transformacion bajo control Aduanero (Art. 151 COPCI)

o Depésito Aduanero (Art. 152 COPCI)

e Reimportacién en el mismo estado (Art. 152 COPCI)
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2.1.1. Vision, mision y valores

e Vision

“Ser una empresa lider en el rubro de agencias de aduana al servicio de la sociedad convirtiéndonos en
la principal opcion comercial del mercado basado en nuestra alta eficiencia y calidad de nuestro trabajo.”
e Mision

“Satisfacer con el servicio brindado a nuestros clientes siendo respetuosos de la autoridad aplicando la
normativa vigente en comercio internacional manteniéndonos como una institucion lider en el mercado”.

e Valores

La empresa TCHANGZU S.A. desarrolla la cultura de valores adecuada la cual potenciara el éxito de
la organizacion, creara felicidad para nuestros empleados y nos ayudara a crecer Como personas y como

organizacion.
Los Valores son los siguientes:

e Orden

Es la regulacién de todos los aspectos de las vidas, los pensamientos y acciones. Da mas tiempo. Sea
maés eficiente y aumente su rendimiento. Aporta calma, confianza y seguridad. EI comando tiene un gran
valor de formato. Las personas ordenadas transmitiran y promoveran. No es solo un valor, sino también

un habito en la vida cotidiana.
e Respeto

Respetar es aceptar y comprender a los demas tal como son, y aceptar sus ideas y puntos de vista, aunque
no los compartas con ellos. Es una consideracion por alguien o incluso por algo. Se trata de darse cuenta
de su valor y honrar a los demés. Esta es la naturaleza de las relaciones humanas, la vida comunitaria y
el trabajo en equipo.

e Tolerancia

La tolerancia es el reconocimiento y reconocimiento de nuestras diferencias y de las cosas que existen
entre las personas. Aprende a escuchar, comunicar y comprender a los demas. Es respetar las ideas y
opiniones de los demas, no atacar ni insultar sus ideales. Entender que hay otra forma de ver las cosas.

Comprender que todos somos parte de una realidad, un mundo.
¢ Responsabilidad

Es la capacidad de asumir las consecuencias de las acciones, pensamientos y decisiones, y de buscar el

beneficio propio y de los demés. Ella hace las cosas correctas para nosotros de la mejor manera.

e Honestidad
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En otras palabras, la verdad y actuar con sinceridad. Cumple con tu deber sin hacer trampa y sin que
nadie te siga. Decir la verdad debe ser veraz, honesto y objetivo. Muestra respeto por ti mismo y por los

demas. Expresa sin miedo lo que sentimos y pensamos.
e Lealtad

Aporta valor, honor, honestidad y respeto a lo que hacemos. Es la capacidad de hacer frente a la verdad
y la moral frente a la sociedad. Es ser consciente de lo que hace y dice, y adaptarse a los demés e

interactuar.
e Solidaridad

Es la voluntad firme e inquebrantable de luchar por el bien comun, es decir, todos somos responsables.
Comparte y ayuda a los necesitados sin esperar nada a cambio. Se puede definir como una cooperacién

mutua entre personas, un sentimiento que mantiene unidas a las personas.

2.2.0rganigrama de la Empresa

La estructura de trabajo de la empresa se rige de acuerdo al organigrama presentado en la figura 7.

GERENTE GENERAL
RED
|—————————— T |—————————— a
:— _ _C_OET_AE(E%_ _ _: JEFE OPERACIONES JEFE COMERCIAL L_ iSESEJEIf(iA_L _ _:
ggﬁig{g TRAMITADOR
SECRETARIA

Figura 7: Organigrama de la Empresa

Los puestos punteados son los de servicios tercerizados
Objetivos por puesto:
e Gerente General

Organiza, dirige y coordina el trabajo y desarrollo de TCHANGZU S.A. de acuerdo con la politica y

objetivos establecidos, ejerciendo su representacion legal.

o Representante de Direccion
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Garantizar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos necesarios y los requisitos

reglamentarios relacionados con el Sistema de Gestidn de la Calidad para lograr la mejora continua.
o Jefe de Operaciones

Gestionar los procesos operativos, asegurar la disponibilidad de los recursos personales, fisicos y de otro
tipo, de acuerdo con las necesidades del cliente y de conformidad con las leyes aplicables en materia de

importacion y exportacion de bienes y servicios.
e Tramitador

Realizar los tramites necesarios para la importacion y exportacién de bienes a través de las agencias de
la SUNAT.

e Asistente Contable

Brindar apoyo a todo el personal en el establecimiento, implementacion y mantenimiento de los procesos
necesarios y requisitos de politica relacionados con el Sistema de Gestion de la Calidad para lograr la

mejora continua.

e Jefe Comercial

Planificar, dirigir y evaluar las operaciones realizadas por los tramitadores y contactar a los clientes y
potenciales clientes con la organizacion.

2.3.Mapa de Procesos

TCHANGZU S.A. cuenta con un mapa de los principales procesos de la organizacion, los cuales detallan
sobre las entradas y salidas relacionadas al servicio de Importacion de consumo. Asi como también las

relaciones entre areas, detallada en la figura 8.
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Figura 8: Mapa de procesos

2.3.1. Descripcion de Procesos

Los principales procesos de TCHANGZU S.A. son los relacionados a direccion, comercial y personas,

los cuales seran detallados en los siguientes puntos.

2.3.1.1.

Describe los pasos de prueba necesarios para realizar regularmente revisiones sisteméticas de la
idoneidad, adecuacion, eficacia y eficiencia del Sistema de gestion de calidad y los requisitos legales,
prescribe los deberes y facultades de los funcionarios encargados de dirigir, dirigir y controlar las

actividades de la organizacion. Asi como, Promover el conocimiento de los requisitos del cliente en

Gestion de la direccion

todos los niveles TCHANGZU S.A.
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La Alta Direccion establece los Objetivos y Metas de la organizacion, que son elaborados
periédicamente y monitoreado a través del Tablero de Control en las reuniones de Gerencia y en las

revisiones del de direccion.

2.3.1.2. Gestion Comercial

- Busqueda de clientes

Ofrecer el servicio a los importadores, incluyendo aspectos de calidad, precio y valor agregado.
Dar conocimiento de las normas legales aplicables.

- Contactar al Cliente

Contactar al Cliente por los diferentes medios de comunicacion, coordinando una visita para la
presentacion de los servicios y cobertura.

- Visitar al Cliente (cuando aplique)

Al Cliente Potencial. - Presentar los servicios de TCHANGZU S.A. y explicar los servicios y cobertura

gue tiene, asimismo realiza lo siguiente:

¢ Informar de los servicios y condiciones comerciales que ofrece.
e Recabar o confirmar los datos del Cliente.

e Recabar informacion de los requerimientos del Cliente.
- Andlisis del servicio

Cuando se conoce los requerimientos del Cliente, se debe analizar la capacidad que se tiene para

atenderlo, identificando recursos, tiempos u otros factores que intervendran en el servicio.
- Pacta precios con el cliente

Dependiendo de lo establecido en el Tarifario presentado al MTC, y coordinando con el Cliente, se pacta

el precio, considerando:

e Plazos exigidos por el cliente.

e Tiempos, disponibilidad, programacién de actividades, equipos y otros.

- Comunica al cliente el precio pactado via correo electronico o via telefonica.

2.3.1.3. Gestion de personas

Garantizar que los empleados bajo su control que realicen tareas para él o en su nombre influyan en el
cumplimiento de los requisitos del servicio sean competentes con base en la educacion, capacitacion,

creacion adecuada y/o experiencia.
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Determina como se manejan los documentos que certifican la educacion, capacitacion, entrenamiento

ylo experiencias relevantes del empleado.

Asegurar la mejora de la competencia del personal a través de capacitaciones internas o externas,

orientados en la busqueda del incremento de la eficacia en el desempefio de los colaboradores.

2.4.Principal Proceso: Importacion de consumo

El proceso de importacion de consumo de vehiculos en un régimen regular aduanero que permite el
ingreso de este tipo de productos a través de puertos como son el caso de llo, Matarani, Callao, Paita y
también a través de fronteras terrestres como Tacna. Para concretarlo es necesario realizar el pago
correspondiente de los aranceles, el cual en este caso suele ser aproximadamente la mitad del precio

total del vehiculo. Cabe resaltar que este régimen regular solo incluye a vehiculos usados.

El importador debe ser una persona registrada en la SUNAT como persona juridica, ya que sin este

requisito no se podria acceder a solicitar este régimen.

Los datos relacionados y la documentacién necesaria pueden ser presentados por el importador o en
todo caso por una agencia de aduanas. En la mayoria de casos es la segunda la encargada de realizar el
proceso, ya que, en algunos procesos como el caso de la numeracion, resulta mas accesible elaborarlo

por alguien que cuente con experiencia en comercio internacional.

2.4.1. Flujograma de Actividades por Fase

Las actividades realizadas del proceso principal de importacion son desarrolladas por el area comercial
y operaciones. Ademas, existe la coordinacion adicional para realizar un proceso de inspeccién el cual
no es realizado por la empresa.

De igual manera, estas actividades comprenden las cinco fases del proceso de importacion:

o Fase Preparatoria

e Fase Arribo-descarga

e Fase Numeracion

e Fase Inspecciones

e [ase Levante

En la figura 9 se detallan las actividades realizadas y agrupadas por fase del proceso de importacion:
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Figura 9: Flujograma de Actividades de Proceso




La fase que contiene la mayor parte de las actividades es la de inspecciones, ya que es realizada por un
proveedor externo, el cual es una entidad que verifica las condiciones de arribo de los vehiculos y, por

tanto, se debe tener mayor control sobre la inspeccién realizada.

En la figura 10 se puede observar el diagrama de actividades de proceso:

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS

Asesoria de importacion vehicular
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Figura 10: Diagrama de Actividades de Proceso

Una de las actividades criticas es la relacionada a la coordinacién para la inspeccion de los vehiculos

importados, ya que es un servicio tercerizado.
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2.4.1.1. Fase preparatoria

En la primera fase se toma en consideracion a las operaciones a realizar por el importador mediante la
asesoria de la agencia de aduanas, antes de la llegada del vehiculo al almacén del puerto asignado por la

SUNAT. En la figura 11 se detallan las actividades realizadas en la fase preparatoria.

Recibir solicitud
de importador

—%
Corroborar
documentos

(transferencia)
S

Recepcionar

’ documentos

w

Enviar
i documentos a

tramitacion

Figura 11: Fase Preparatoria

Es por ello que la primera accion a realizar por el usuario importador es solicitar y enviar los documentos

necesarios para la declaracion a la agencia.

Luego del contacto entre la Agencia de Aduanas Y el usuario, la primera se encarga de corroborar la
liquidacidn del vehiculo que se procedera a adquirir, para lo cual, previamente el importador hace una
transferencia interbancaria de una cuenta corriente nacional a la de otro pais en su respectivo banco; es
decir, cuando la agencia efectla el depdsito por el vehiculo, este es automaticamente enviado desde el
almacén del pais proveedor, entre los cuales figuran Corea del Sur o Tailandia como los principales y el

vehiculo llega al Per0 utilizando los puertos de Callao, llo, Matarani y Paita.

La presente agencia asesora a los importadores de vehiculos que llegan al puerto de llo, aunque también
hay vehiculos que ingresan a la ciudad por la frontera sur cruzando Tacna provenientes de Chile, las

cuales son también asesoradas por agencias de llo.

Luego de que el importador envia la documentacion necesaria para generar la declaracién y numeracion,
como son en algunos casos pdlizas de seguros y comprobantes de pago, la agencia se encarga de remitir
la conformidad de los servicios a la siguiente area, es decir, transfiere los documentos revisados sin los
cuales no se podra retirar los vehiculos del almacén de aduanas. Posteriormente a la obtencion de la
conformidad, la agencia solicita al terminal de llo la asignacion del manifiesto de carga (documento que
ampara el transporte de mercancias). Asimismo, antes del arribo de la nave, la agencia de aduanas

prepara los documentos necesarios para transmitir la numeracion y declaracion DAM a la SUNAT.
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Cabe resaltar que los vehiculos recepcionados en el puerto de llo llegan en despacho diferido; es decir,

la declaracion de la DAM se da luego del arribo de la mercaderia al puerto.

2.4.1.2. Fase Arribo- descarga

Esta etapa incluye desde la llegada de la mercaderia al puerto hasta la descarga del contenedor. Cabe
resaltar que para simular los tiempos de esta fase se considera desde que el arribo a la rada del terminal
de ILO o en el caso de traslado por tierra desde la llegada al almacén.

Luego, se toma en consideracion el procedimiento de descarga de mercaderia del contenedor, lo cual
incluye, que el conductor encargado del traslado, la nave o su representacion y los depdsitos aduaneros
generen la nota de tarja vehicular, el cual es el primer documento en el que detallan diferentes atributos
de la mercaderia tales como marca, modelo, condicién y tamafio y peso. De los cuales, la caracteristica
mas importante es el peso, ya que debe coincidir con la documentacién presentada posteriormente,
entregando el original de la tarja al agente de transporte maritimo, una copia al transportista terrestre y

la Gltima a la superintendencia, solo en caso de que lo necesite.

Para el posterior traslado del vehiculo a un depésito, se debe presentar a la SUNAT, la documentacién
por detallada por los transportistas, la cual a su posterior revision por esta entidad es enviada al
administrador Portuario la cual tiene la responsabilidad de generar los permisos necesarios para que se

pueda dar la descarga directa o indirecta.

Posteriormente, para que el contenedor pueda ser retirado del depdsito, el conductor que lo traslada debe
de presentar en Balanza un permiso para descarga, la cual le fue previamente entregada por el terminal
portuario, la Tarja vehicular(documento que registra el peso del vehiculo), la cual es previamente visada
por la superintendencia de aduanas y el ticket de destare, el cual fue también previamente entregado al
conductor cuando ingres6 al terminal portuario, posteriormente se procede a realizar un segundo pesaje

y para que pueda salir.

Los depdsitos a los que llegan los vehiculos envian a la Superintendencia, a través del Documento Unico
de Informacion de Manifiesto, la informacion del proceso de recepcion de las mercancias y la
conformidad por la recepcion de este en un documento visado por la SUNAT, en un plazo establecido

de cinco dias contados a partir de la fecha de término de la descarga.

Después, la agencia se encarga de preparar el proceso necesario para que el vehiculo pueda salir del
almacén de aduanas, para lo cual la documentacion presentada debe estar completa, dentro de los cuales
se incluye también el Bill of Lading, un documento otorgado por la nave que transporta el vehiculo, este
documento debe ser enviado en forma original que este pueda ser presentado por el agencia aduanas a
dos proveedores el primer proveedor es la misma SUNAT, que es quien autoriza que el vehiculo este en
el almacén y la otra es a una entidad verificadora que tiene que contratar para que inspeccione el

vehiculo, esta entidad adicionalmente debe solicitar a otro documento se encuentran el Intertek, un
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documento que asegura que el vehiculo haya sido inspeccionado en el puerto de origen eso asegura haya
salido en perfectas condiciones del proveedor hacia el destino el vehiculo tuviera algun desperfecto eso

seria por motivo de algun tipo de accidente que sufrié en el transporte por barco o por via terrestre.

En la figura 12 se detallan las actividades realizadas en la fase arribo descarga.

Arribar a puerto Trasladar almacen
(vehiculo) ’ vehicular
¥
Verificar Verificar
documentacion visualmente

'—J

Verificar tarja ’

wvehicular

Figura 12: Fase arribo descarga

2.4.1.3. Fase numeracion- Canal

Uno de los procedimientos necesarios para la SUNAT, es la presentacion de la DAM; es decir, la
declaracion aduanera de mercancia y la factura comercial, la cual registra la adquisicion de los vehiculos
a nivel internacional. La numeracién de los documentos para la DAM en el caso de las importaciones
vehiculares se hace después de la llegada del mismo al puerto de destino. Este tipo de declaracion no
exime al importador de presentar todos los documentos requeridos, es decir, se presentan los mismos
documentos generales para el despacho anticipado, el cual es anterior a la llegada de la mercancia, y de
igual manera para los otros despachos.

En la figura 13 se detallan las actividades realizadas en la fase numeracion canal.

Verificar arribo a
almacén

!

Realizar
Declaracién DAM

!

Consultar
manifiesto SUNAT

Figura 13: Fase numeracion canal

Aparte de los documentos mencionados, para el caso de excepcidn que son los vehiculos, el importador

requiere presentar documentacion adicional, las cuales seran detalladas en la siguiente fase.
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Al finalizar esta fase, la SUNAT asigna controles segun colores dependiendo del riesgo que represente
la mercaderia importada, ya que en algunos casos los productos pueden estar incumpliendo normas de

importacion tales como contener mercaderias restringidas.

24.14. Fase Inspecciones

La mercaderia, en este caso vehiculos, se dividen segun canales en el cual se dividen por los riesgos

asociados al producto. Los controles se dan de acuerdo a la siguiente distribucion:

Canal Verde: Son para productos que no requieren una revision de documentos exigentes 0 una

inspeccion.

Canal Naranja: Este tipo de productos solo necesita un tipo de revision de sus documentos para que
puedan ser levantados desde el almacén de aduanas.

Canal Rojo: Son los tipos de mercaderia gque requieren una revision documentaria y al mismo tiempo,
una inspeccion fisica del bien. Para el caso de los vehiculos, estos son revisados no solo por la SUNAT,
sino que también por una entidad afiliada al Ministerio de Transportes y Comunicaciones, la cual realiza

la inspeccidn en coordinacion con la agencia de aduanas y el importador.

Como se menciona en parrafos anteriores, el importador solicita una inspeccidn de un proveedor afiliado
al MTC, la cual debe emitir un reporte del estado del vehiculo, para lo cual debe cumplir con los

siguientes requisitos:

La Declaracidon de mercancias realizada por la agencia de aduanas en la cual se consideran documentos
tales como factura comercial, seguros internacionales, y dependiendo del medio de traslado de

mercancias utilizado, un bill of lading o carta de porte terrestre.

Para la realizacion del proceso de importacion de vehiculos usados en el régimen regular, ademas de la
declaracion de aduanas, factura comercial, carta porte o BL, se deben presentar los siguientes

documentos que acrediten estado del vehiculo:

a. Ficha Técnica de Importacion de Vehiculos Usados y Especiales, en este documento se detallan
las principales caracteristicas del vehiculo, dentro de lo cual la mas importante es el VIN, el
cual es una identificacién internacional para todos los fabricados. Esta ficha sera
responsabilidad integra del importador del vehiculo, la cual sera avalada por un ingeniero
mecéanico que este acreditado ante el la DGCT, la cual es una entidad que autoriza a los

profesionales encargados de firmar documentos relacionados al transporte terrestre.

b. Reporte de inspeccion emitido por la Entidad Verificadora, este documento detalla de manera
similar a lo que se menciona es la ficha técnica; es decir, vuelve a detallar caracteristica como

el VIN, marca, modelo. Adicionalmente a esto, el proveedor mide la emisién de los gases que
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producen los vehiculos, para evaluar si cumplen con los limites maximos estipulados por el
MTC.

Las entidades pueden reservarse el derecho de no emitir el certificado si el vehiculo incumple con las
normas estipuladas, ya sea por antigiiedad, emision de gases o dafios fisicos. Ningun certificado emitido

por otra empresa tendria validez.
Para completar el reporte de la empresa verificadora se requiere también:

Titulo de propiedad del pais de origen del vehiculo: Es indispensable el certificado o Revisién técnica
de origen del vehiculo por autoridad autorizada detallando caracteristicas del vehiculo.

Por ejemplo: Intertek, Bureau veritas. Se coloca la fecha de recepcion de documento y un visto bueno

en OK si todo estd conforme. Si el vehiculo tuviera resolucién este documento no es necesario.

Tarja del vehiculo o VVolante de despacho: es indispensable para poder entregar el borrador de reporte y
el certificado original. Se coloca la fecha de recepcion de documento y un visto bueno en OK si todo

esta conforme.
Si el vehiculo tuviera resolucién este documento no es necesario.

Resolucion Ministerial para diplomaticos y Carta de Ministerio de Comercio de Relaciones Exteriores

0 Declaracién Jurada donde indica el kilometraje.

En la figura 14 se detallan las actividades realizadas en la fase inspecciones.

a verificadora inspeccion

Y
‘ Realizar inspeccion f——p

Solicitar inspeccion Programar
.

]

Recibir reporte de
inspeccion

Se cancela el Se procede a
desaduanaje realizar levante

Figura 14: Fase inspecciones
24.1.5. Fase Levante

En esta fase se incluye lo concerniente desde las inspecciones realizadas hasta que la mercancia es
liberada desde el almacén de la SUNAT, a partir de este momento, el importador ya puede retirar la

mercaderia y se considera el proceso de la agencia de aduanas realizado correctamente. Para la entrega
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sera necesario que el importador presente los documentos originales, siendo el mas importante para este

caso el reporte de inspeccion y el Bill of Lading.

La agencia se encarga en este proceso de solicitar el levante de la mercancia del deposito de aduanas,
con el objetivo de evitar el pago por dias adicionales en el mismo. Para ello previamente debe presentar

la declaracion aduanera de mercancias.

Con el envio de los documentos el depésito de la SUNAT, esta le entrega a la agencia de aduanas el
permiso para retirar la mercancia. De igual manera, previamente, la agencia de aduana, coordina y
programa con el importador el levante de la mercancia, dandole el permiso o autorizacion de salida, este
debera ser presentado para hacer ingreso al depdsito. Si el importador decide trasladar el vehiculo
mediante un camidn, este debera presentar una guia de remision remitente para la movilizacion segura

del producto.

Al finalizar el servicio la agencia debe preparar la documentacion necesaria para comprobar la
conformidad del proceso de importacion.

Sin embargo, si se encontraran observaciones en los documentos a presentar para el levante tales como
el reporte de inspeccion vehicular o la declaracion aduanera, la SUNAT se reserva el derecho de denegar
el levante de la mercancia, motivo por el cual se puede empezar a cobrar los dias adicionales que tenga
gue estar el vehiculo en almacén, hasta que el importador o la agencia de aduana haya subsanado todas

las observaciones.

Si se detectaran observaciones después del proceso de levante, se revierten todos los permisos de

circulacion otorgados hasta el momento y se prohibe su transito en la ciudad.

En la figura 15 se detallan las actividades realizadas en la fase levante.
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Figura 15: Fase levante
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2.5.Indicadores Actuales

La empresa utiliza principalmente dos indicadores relacionados al area de operaciones y comercial para

medir el servicio brindado a sus clientes, los cuales son:

e Eficiencia en el tramite de importacion de vehiculos en el area de operaciones (cantidad total de
servicios realizados eficientemente / cantidad total de servicios)

o Satisfaccién de clientes (cantidad de encuestas con calificacion aceptable/ cantidad total de
encuestas)

Los resultados obtenidos para los indicadores durante el afio 2021, se detallan en la figura 16:
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Figura 16: Resultado de Indicadores 2021

La empresa logrd obtener resultados por encima de sus objetivos, en el caso de eficiencia se logré
cumplir con un 85% teniendo un objetivo de 80%, y en el caso de satisfaccion de cliente se obtuvo un

resultado de 80% teniendo como objetivo minimo de 70%.

Sin embargo, los objetivos se han mantenido constantes a lo largo del tiempo y no se han realizado ciclo

de mejora continua en ellos.

2.6.Caracterizacion de Procesos

Una de las herramientas utilizadas descritas anteriormente en el marco tedrico es la caracterizacion de
procesos con la cual basicamente se identificaran las entradas y salidas que recursos utilizados a lo largo
de cada uno de los procesos que forman parte de la organizacion los cuales han sido detallados en el

mapa de procesos.
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2.6.1. Caracterizacién de Proceso de Informaética

La caracterizacion de informatica describe los objetivos, recursos, responsables, registros, entradas y

salidas.

- Obijetivo del Proceso:

Gestionar los recursos informéticos de la organizacion para asegurar las operaciones de la empresa.

- Recursos:

Secretaria, tramitadores, oficina para desempefio de actividades, Equipo informatico, Presupuesto.

- Responsable:

Secretaria, tramitador

- Registro:

Inventario de Equipos, back ups de informacion

En latabla 6 se detallan las entradas y salidas del proceso de informatica.

Tabla 6: Caracterizacion de proceso de informética

Entrada Sub-proceso / actividad Participantes Salida
* Necesidades de . 3 R.eViSiQ'j fe equipos Proveedor, * Servicios /
atencion de (i Bl de secretaria Equipos
- requerimientos | mantenimientos . ’ auiipe
Informaética i jefe de Procesos | operativos
Necesidad de g .
asequrar la Resguardo de la | * Ejecucion de back Secretaria * Back up de
asegurar 1a informacion ups informacion
informacién
* Requerimiento | Instalacionde |, 5 . . .- - Proveedor, * Hardware
Revision de equipos . .
de hardware hardware tramitadores instalado
* Seguimiento a

Administracion caducidad de licencias * Equipo con

Requerimiento . . * Adquisicion de Proveedor, software
. de licencias de | . - : .

de los usuarios licencias secretaria original

software - . :

Instalacion de instalado
licencias

Uno de los principales riesgos encontrados en la caracterizacion es en el aseguramiento de la
informacidn a través de los backups que es realizado integramente por la secretaria es decir que es la
Unica persona encargada de resguardar la informacion de la organizacién asimismo de que la

informacion se actualice correctamente en las diferentes areas.
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La informacion deberia ser asegurada de una manera en la que no solo depende de una sola persona para
su resguardo.
2.6.2. Caracterizacion del Proceso de Gestion Comercial

La caracterizacion de gestion comercial describe los objetivos, recursos, responsables, registros,
entradas y salidas.

- Obijetivo del Proceso:

Asegurar la continuidad del servicio manteniendo buenas relaciones comerciales con los clientes.
Recursos:

Representante de direccion, oficina administrativa en llo, espacio de Trabajo (escritorio, silla, estantes,

anaqueles), sala de reuniones, equipo informatico, teléfono moévil multimedia,
- Responsable:

Representante de direccién (RED)

- Registro:

Lista de clientes

En latabla 7 se detallan las entradas y salidas del proceso de gestion comercial.

Tabla 7: Caracterizacion de proceso de gestion comercial

Entrada Sub-proceso / actividad Participantes Salida
*Blsqueda y contacto
de clientes. *
«Clientes *Anélisis del servicio Requerimiento
importadores en brmtjado WL para
general | precios con los _ inspecciones
*Lista de Negociacion cllent_es_:., RED/Clientes de vehqulos
vehiculos que *Reyl§|on de - * Atenc:lon de
ingresan al pais manifiesto de naviera neces_ldades de
para conocer los los clientes
vehiculos que importadores
ingresan al pais.

Dentro del proceso de gestion comercial uno de los principales riesgos es no llegar a concretar un
acuerdo con el cliente por lo cual este termine eligiendo otra opcion para poder realizar la asesoria para
la importacion de bienes por lo cual es la representante direccion que es la persona encargada de
contactar a los clientes debera contar con capacidades que le permitan una comunicacion fluida con
ellos.
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2.6.3. Caracterizacion del Proceso de Gestidon de Personas

La caracterizacion de gestion de personas describe los objetivos, recursos, responsables, registros,

entradas y salidas.

- Obijetivo del Proceso:

Asegurar la contratacion y mantenimiento de personal competente en el area de comercio internacional,
incluyendo la mejora del desempefio de los colaboradores mediante el uso de reuniones y charlas, con
la finalidad de mejorar su eficiencia.

- Recursos:

Secretaria, oficina para el personal, espacio de Trabajo (escritorio, silla, estantes, anaqueles), sala de

reuniones, equipo informético

- Responsable:

Secretaria

En la tabla 8 se detallan las entradas y salidas del proceso de gestion de personas.

Tabla 8: Caracterizacion de proceso de gestion de personas

Entrada Sub-proceso / actividad Participantes Salida
* Establecimiento de
Perfil
* Publicacion de vacante | postulantes
- Seleccion - .
* Requerimiento 'Y | * Revisién de documentos | secretaria * Personal
contratacion :
de Personal de Postulantes jefe de contratado
de Personal - -
* Entrevista a postulantes | OPEraciones
* Contratacion de
Personal
* Evaluacion del
desempefio.
*
Necesidad de * |dentificacion de Postulantes COF:]ersonaI
induccion / Induccion/ | necesidades de secretaria i duccion
capacitacion Capacitacion | capacitacion Jefe de * Personal
P - . operaciones .
Evaluacion de la capacitado
capacitacion y de su
eficacia.

Si bien es cierto que la persona de recursos humanos se encarga de revisar que el personal que se contrate
cumpla con las competencias de experiencia necesaria, es el Unico requisito que se toma en cuenta y no
se toman en cuenta otros factores tales como las caracteristicas propias de la persona y formacién
adicional, trabajo en equipo lo cual puede generar complicaciones al momento de efectuar operaciones

en las diferentes areas.
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2.6.4. Caracterizacién del Proceso de Gestion de Direccion

La caracterizacion de gestion de direccion describe los objetivos, recursos, responsables, registros,

entradas y salidas.

- Obijetivo del Proceso:

Asegurar de brindar los lineamientos necesarios para el funcionamiento eficaz de la organizacion
cumpliendo la misio, vision y objetivos establecidos

- Recursos:

Gerente General, Representante de Direccion, oficina exclusiva para Gerente General, espacio de
Trabajo (escritorio, silla, estantes, anaqueles), sala de reuniones, equipo informatico, teléfono mavil
multimedia

- Responsable:

Gerente General, Representante de Direccion

- Registro:

Acta de Reunién

En la tabla 9 se detallan las entradas y salidas del proceso de gestion de la direccion.

Tabla 9: Caracterizacidn de proceso de gestion de la direccién

Entrada Sub-proceso / actividad Participantes Salida
*Filosofia Organizacional *Determinacion
(Mision Vision 'y *Comprension del FODA
Valores) del contexto *Determinacion
*Necesidad de Filosofia *Liderazgoy | Gerente de las Partes
competitividad Organizacional: | compromiso General/RED | Interesadas
empresarial por objeto y *Determinar *Qtorgar
servicios de la roles responsabilidad
organizacion y autoridad
* Estado de las
actividades anteriores de
revision por la direccion;

* .
Cambios en los *Recopilar *Necesidades
problemas externos e s . - .
) . ; Revision por la | informacion | Gerente de implementar
internos; las necesidades . o - .
: Direccion: Efectuar General/RED | acciones de
y expectativas de las . .
) convocatoria mejora
partes interesadas,
incluidos los requisitos
legales y de otro tipo;
riesgos y oportunidades;

A pesar de los esfuerzos realizados tanto por el gerente general como el representante de la direccién en
la oficina de Ilo, no existe una compresion clara tanto por parte de los tramitadores como la secretaria e

incluso el jefe operaciones con respecto a los objetivos y metas de la empresa, ya que solo el 50% de
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ellos presentaban conocimiento previo de la misién y visién de la organizacién mientras que sélo un

25% tenia claro los objetivos de la empresa.

2.6.5. Caracterizacion del Proceso de Gestion Logistica

La caracterizacion de gestion logistica describe los objetivos, recursos, responsables, registros, entradas
y salidas.

- Obijetivo del Proceso:

Asegurar de brindar los lineamientos necesarios para el funcionamiento eficaz de la organizacion
cumpliendo la misio, vision y objetivos establecidos

- Recursos:

Jefe de Operaciones, oficina, espacio de Trabajo (escritorio, silla, estantes, anaqueles), equipo
informético.

- Responsable:

Jefe de Operaciones

- Registro:

Lista de proveedores

En latabla 10 se detallan las entradas y salidas del proceso de gestion logistica.

Tabla 10: Caracterizacion de proceso de gestion logistica

Entrada Sub-proceso / actividad Participantes Salida
* Cotizar
Necesidad de leccion d prod_w_:tos/ * d
roductos / Seleccion de servicios RED Prov_ee or
produc Proveedores * Establecer seleccionado
servicios -
requisitos para el
proveedor
* Ejecutar compra * Producto o
Requerimiento | Compras al proveedor RED servicio
seleccionado adquirido
Necesidad de «Proveedor

conocimiento | Evaluacion del | * Realizar la

~ ~ - RED/ jefe de | evaluado
de desempefio | desempefio del | evaluacion a los

Operaciones * Proveedor

de proveedor proveedores
reevaluado
proveedores
. * Programar
L\Ieuciesggad de Gestion del mantenimiento de | Proveedor, jefe | * Equipos
quipo Mantenimiento | equipos de de operaciones | operativos
operativos

medicion
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Se puede observar en la siguiente caracterizacién de procesos que a pesar de gque se evalla a los

proveedores los resultados no son comunicados y tampoco se hace un seguimiento sobre eso.

El proveedor principal es béasicamente el que realiza el proceso de inspeccion vehicular y solo se
encuentran dos de esos proveedores a nivel nacional, por lo que ellos tienen la capacidad de colocar los
precios de acorde a mercado.

2.6.6. Caracterizacion del Proceso de Gestion Operativa

La caracterizacion de gestion operativa describe los objetivos, recursos, responsables, registros, entradas

y salidas.

- Obijetivo del Proceso:

Realizar la importacion de bienes, en especial de vehiculos de importacion bajo el régimen regular, bajo
cumplimiento de la normativa legal aplicable.

- Recursos:

Secretaria, jefe de operaciones, Oficina administrativa en llo, almacenes de importaciones, teléfono
movil multimedia

- Responsable:

Jefe de Operaciones, tramitadores

- Registro:

Registro de control de importaciones

En la tabla 11 se detallan las entradas y salidas del proceso de gestion operativa.

Tabla 11: Caracterizacion de proceso de gestién operativa

Entrada Sub-proceso / actividad Participantes Salida
I *Apertura file . .
*Requerimientos i *Files de cliente
: L L de cliente
de inspeccion de | Tramite i = o Ilenos con los
. . Recolecciony | Secretaria/Cliente
vehiculos para documentario - documentos
) L archivo de
importacion. completos
documentos
*Realizar la
* o i : iy *Reporte de
Autorizacion de | Inspeccion inspeccion Empresa . !
. . . L inspeccion de
almacén vehicular vehicular del verificadora bien
bien importado
et £ * Elaborar el
Emision de - -
Emision de documento para . Reporte de
orden de : Tramitador / -
. - documento de | el levantamiento ; Inspeccion
liberacion de . . Cliente L
. levantamiento | del bien (Oficial)
mercaderia

importado
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Dentro del proceso de gestidn operativa lo que se puede observar en la caracterizacion del proceso es
gue existe un procedimiento realizado por proveedor que afecta la gestion operativa ya que para poder

generar el documento de levantamiento de un bien importado se debe realizar algunas inspecciones.

En el caso de los vehiculos de importacion que son las que genera una mayor cantidad de ingresos para
la organizacion este debe ser realizado por una empresa verificadora los cuales muchas veces demoran
entre 1 o 2 dias para la entrega de un reporte lo cual puede generar retrasos en algunos casos para el

levantamiento de vehiculos para entregarlo al importador.
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Capitulo 3. Diagnostico de la empresa

En el presente capitulo se desarrollaran las herramientas de calidad de la 1SO 9001:2015 mencionadas
anteriormente en el marco teorico. Sin embargo, antes de empezar a utilizar las herramientas se
examinaré el contexto en el cual se encuentra la empresa desde que inicié sus operaciones.

3.1. Identificacion de la problematica de los procesos

Para los procesos detalladas anteriormente en el mapa de procesos se han identificado en algunos de
estos cuales son los principales problemas que afectan la calidad del servicio brindado.

3.1.1. Demora en tramite de importacion

En la tabla 12 se podra observar la cantidad de importaciones vehiculares realizadas durante el afio 2021

en el cual se podra analizar la tendencia creciente sobre este mercado en cada uno de los periodos.

Tabla 12: Eficiencia mensual de importaciones para el afio 2021

ARO 2021 | Ene | Feb | Mar | Abr '\f,a un | Jul ’;9 Set | Oct '\\'/0 Dic
o 80 | 94 | 92 | 90 | 90 | 89 | 91 | 95 | 94 | 100 | 94 | 100
Eficiencia

% % % % % % | % | % | % | % | % | %

Nro. De
importaciones | 16 | 18 | 24 | 27 | 29 | 26 | 31 | 35 | 30 | 30 | 31 | 34
satisfactorias

Nro. Total de
importaciones

20 | 19 | 26 | 30 | 32 | 29 | 34 | 37 | 32 | 30 | 33 | 34

Como se puede observar en la tabla 12, desde el inicio de las operaciones el 2021, después de un periodo
de cierre el 2020 por causa de la pandemia de Covid-19, esta inicié con una efectividad del 80% lo cual
quiere decir que, de los 20 vehiculos importados bajo la asesoria de la Agencia de Aduana durante el
mes de enero, 16 se entregaron de manera satisfactoria mientras que los otros 4 no fueron entregados en

el plazo establecido por el cliente y acordado con la agencia.
Durante el segundo periodo del mes de febrero se obtuvo una efectividad de 92% en el plazo de entrega.

Durante el tercer mes sucedieron 2 retrasos en el proceso de importacion, de igual manera ambos fueron
por demora en el tiempo de inspeccion por los cuales el importador tuvo que esperar unos dias mas para
poder retirar el vehiculo del almacén los cuales habian sido solicitados anterioridad al cliente del
importador lo cual gener6 un retraso y un tipo de penalidad que al final fue reflejado con un descuento

ofrecido por la agencia por incumplimiento de plazo establecido.
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A partir del mes de abril hasta diciembre del periodo 2021 solo en los meses de octubre y diciembre no
se obtuvieron reportes con retraso en el tiempo de entrega, mientras que en los otros meses siguieron

presentandose retrasos cuyas cusas se desarrollaran a mayor profundidad en la figura 17.
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Figura 17: Eficiencia en las importaciones para el afio 2021

La tendencia ha ido creciendo con respecto a meses anteriores en el grado de cumplimiento de tiempo
de servicio de asesoramiento para la importacion de vehiculos para régimen regular, ya que durante los
primeros meses de pandemia la empresa dedicada a realizar las inspecciones demoraba en entregar los
reportes debido a las restricciones realizadas por el estado por la pandemia de COVID-19 en los

almacenes de aduanas en dénde los vehiculos arriban.

Desde el inicio de las operaciones, la empresa cuenta con 50 clientes entre personas naturales y juridicas
que realizaron las 356 importaciones vehiculares, de los cuales 39 representan al primer grupo mientras

que 11 representan al otro grupo que solo importa para uso personal, como se observa en la figura 18.

39

Persona Natural = Persona Juridica

Figura 18: Division por tipos de cliente
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En la figura 19 se describen las principales causas que originan la demora en el trdmite de importacion

de vehiculos.

Méquina Personal
N

Uso de programas de
office en version antigua

Descoordinacion de los plazos de
realizacion de inspeccion vehicular

—_—— —
/ !
—_— _
Falta de andlisis de A i ahai
it Costo de los Falta de procecimiento /No ex15te. una forma <‘ie nabajf)
oarams off | programas de de gestion logistica | establecida conel proveedor
programas office actuales office actuales | critico de inspecciones
/ Demora en
tramite de
Falta de seguimiento a los importacion

El reporte de inspeccion recepcionado

del proveedor contiene errores
—

procesos realizados enla empresa

- —
. A
————— > / Noexiste encargado

Falta de designado para realizar

concientizacién sobre el seguimiento de los
calidad de servicio servicios brindados

No se le enviaron los
El cliente se demoraen documentos completos a
enviar la documentacion tiempo
completa pararealizar la
_ importacién
Método Materiales

Figura 19: Diagrama de causa de error en tramites de importacion

Las causas se agrupan en cuatro diferentes grupos los cuales son:

e Magquina: La empresa trabaja con software de office antiguos y no originales, los cuales suelen
funcionar de manera incorrecta al ser usados para muchas funciones debido a que no pueden soportar
correctamente la informacion cargada. Esto se debe principalmente a que la empresa considera que
los costos de licencias actuales son elevados, y no consideran relevante el impacto que puede tener
en el tiempo de trabajo de los colaboradores y los beneficios de trabajar con licencias originales.

e Personal: Uno de los proveedores criticos de la empresa es la entidad verificadora de vehiculos
usados llamada Motor Sport, que realiza las inspecciones, ya que no existe una correcta coordinacion
para la realizacion de las inspecciones que muchas veces puede generar retrasos para las
verificaciones vehiculares. Ocasionado por no tener un procedimiento estandarizado de logistica
donde se establezcan los requisitos que se esperan por parte de los proveedores y la manera correcta
de trabajo.

e Método: El seguimiento del servicio brindado es parte importante para la gestion de calidad, pero en
la organizacion no se da un seguimiento y control de todos los procesos desde el inicio hasta el finy

tampoco cuenta con una persona responsable de verificar que se lleven a cabo de manera satisfactoria.
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Esto se puede deber a una falta de concientizacion de la importancia del seguimiento al servicio
brindado al cliente y el impacto que puede tener en la empresa.

o Materiales: La entidad verificadora de vehiculos requiere previamente que la agencia le envie la
documentacion necesaria para poder realizar la inspeccién. Algunos clientes de la agencia no suelen
enviar los documentos en orden y/o completos para realizar el servicio. Esto genera que no se pueda
contrastar en primera instancia si el reporte emitido por la entidad verificadora tenga los datos
correctos cuando es recepcionado por la agencia. Existen casos en que informacion relacionada al
VIN, que es el identificador internacional de todos los vehiculos no coincidia con el reporte de
inspeccidn, de igual manera se han identificado otros problemas relacionados al kilometraje o la

carroceria del vehiculo.

3.1.2. Problema de Satisfaccion del cliente por errores en la importacion

Como una forma efectiva de medicidon para la satisfaccion del cliente se realizd una encuesta virtual
plataforma Google Drive a 16 de los importadores mas frecuentes los cuales mostraron los resultados

que se pueden ver a continuacion en la figura 20:

13% 8%

Excelente
Bueno
Regular
Malo

79%

Figura 20: Resultados de encuesta de satisfaccion afio 2021

Como se puede observar en la figura 20 un 79% de los clientes encuestados considera que el servicio
brindado en el proceso de asesoramiento para la importacién de vehiculos bajo el régimen regular con

diferentes paises es bueno mientras que un 13% considera que el servicio es regular.

La encuesta fue realizada a las personas sin que éstas tengan que revelar su identidad con el objetivo de
gue genere mayor confianza para poder realizar un mejor andlisis; y se enviaron a través de diferentes
medios de contacto con los clientes como son whatsapp y correo electronico, de tal manera que se pueda

tener al menos un control de la cantidad de encuestas que se esperan recibir.
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Con respecto a los clientes que consideran que los servicios son regulares, esto puede deberse a los
retrasos ocasionados en algunos procesos detallados anteriormente ya sea por problemas para retirar el
vehiculo del almacén lo cual puede ser originado tanto por la agencia de aduanas como por el proveedor
a cargo de realizar el servicio de inspeccion. Ademas, ningun cliente respondié que el servicio brindado
era malo, lo cual indica que la empresa cumple con el requisito principal del cliente que es poder
importar el vehiculo; sin embargo, no indica que este cumpla con requisitos que el cliente no solicita

pero que son inherentes a satisfacer sus necesidades.
Los principales errores encontrados se presentan en la tabla 13:

Tabla 13: Listado de errores en el asesoramiento de importacion vehicular

E 5 L Cantidad % Acumulado % Acumulado
rror escripcion
P 2019 | 2021 | 2019 | 2021 | 2019 | 2021 | 2019 2021
1 Ké'i‘]ig:eegtaeje 4 6 |36.36% |37.50% | 4 5 36.36% | 37.50%
2 C%?]lsr“esrﬂg'e 3 4 | 27.21% | 25.00% | 7 8 63.64% | 62.50%
3 'dfnnctgr'feictg’” 2 3 |18.18% | 18.75% | 9 11 | 81.82% | 81.25%
4 Exgidgea's'gs“te 1 2 | 9.09% |1250% | 10 | 13 | 90.91% | 93.75%
5 Cfgg‘(’:gzga 1 1 | 9.09% | 6.25% | 11 14 | 100.00% | 100.00%

Las descripciones completas de los errores se detallan a continuacion:

¢ Kilometraje diferente: Se produce cuando la cantidad de recorrido de un vehiculo esta en millas y no
se convierte correctamente a kilometros.

e Combustible diferente: Se produce cuando no se coloca completamente el tipo de combustible que
utiliza un vehiculo.

¢ Identificacion incorrecta: Se produce cuando el VIN, el cual es el identificador de todos los vehiculos
a nivel mundial, tiene un error para poder ser leido por estar borroso u obstruido.

e Excede limite de gases: Se produce cuando se recepciona el reporte y la medicion obtenida no cumple
con los limites permitidos segun el Ministerio de Transportes y Comunicaciones.

e Carroceria chocada: Se produce cuando el vehiculo ingresa con un dafio del pais de origen y es

observado tanto por la entidad verificadora como por la SUNAT.

Como se puede observar en la tabla 8 se detallan las 5 principales errores que se generan en el tramite

de importacion de vehiculos, en el cual los 3 primeros representan el 80% del total de errores.
Los 3 primeros errores siguen representando la misma cantidad a pesar de ser diferentes afios.

En la figura 21 se detalla un diagrama Pareto de los errores principales en importacion:
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Figura 21: Errores en el proceso de importacion

Como se puede observar en el grafico de Pareto, la mayor parte de los errores en el proceso vienen dados
por fallas de los vehiculos en el Kilometraje, el combustible de origen y la identificacion incorrecta, los
cuales no han sido corroborados correctamente tanto por la agencia de aduanas como por la entidad que
realiza la inspeccion.

En la figura 22 se describen las causas para el error de trdmite de importacion.

Distraccién de colaboradores

—= a2 Inadecuado forma
Falt.a fie de trabajo
procecimientos
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de equipos informaticos

No existe programa
de mantenimiento
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Falta de concientizacion
sobre mantenimiento del
area logistica

No existe programa

DI Falta de capacitaciones
de capacitaciones

Documentacion de
servicios incompleta

Carga de trabajo excesiva

Y No existe manual de
Falta de procedimiento : No se realiz6 check
funciones g
de RRHH No existe una forma list de documentos
estandarizada para recibidos del cliente

Falta de capacitacion de Falta de control
importancia de control de servicio de calidad recepcionar los

documentos del cliente

Figura 22: Ishikawa Error en tramite de importacion

Las causas para el problema de error en el tramite de importacidn se agrupan en cuatro diferentes grupos

los cuales son:
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e Maquina: La falta de mantenimiento preventivo de los equipos informéticos genera gue no se pueda
trabajar de manera correcta, esto puede generar problemas tales como que las computadoras son
prendan o se queden con la pantalla inmévil. También puede afectar a los equipos necesarios para
imprimir documentos, reportes, facturas. La falta de concientizacion sobre el mantenimiento y el
efecto que este puede tener sobre la calidad del servicio es la principal causa, ya que tampoco se
cuenta con un programa anual de mantenimiento de estos equipos ni un responsable que evalle
cuanto son los errores generados por este inconveniente.

e Personal: Laempresa no tiene un programa en el cual se consideré la capacitacion en la forma que
tiene para brindar el servicio, este punto es importante ya que la empresa debe considerar realizar un
procedimiento de estandarizacion de procesos que permita que todos los colaboradores puedan
laborar de la misma manera. De igual manera, la distraccién de estos generados por una forma
inadecuada de trabajo se debe a esa falta de lineamientos y objetivos de procesos. Cabe resaltar que
actualmente la empresa no cuenta con ningun procedimiento de trabajo establecido y solo se basan
en la experiencia de los colaboradores para realizar el servicio, y para las inducciones de personal
nuevo no se realizan registros que verifiquen si estan aprendiendo de manera correcta los temas de
instruccion.

e Maétodo: Dentro de la organizacién no se ha realizado algun ejercicio como balance de linea, para
identificar cuales son los puestos y personas que cuentan con una mayor carga de trabajo a realizar.
Ademas, no existe manual de organizacion y funciones en el cual se puedan colocar las
responsabilidades de los colaboradores evitando asi que tengan unos tiempos de trabajo equilibrados
entre todos. Asimismo, no existe un control de calidad entre procesos que valide que el proceso
realizado antes se haya realizado correctamente.

o Materiales: Existen casos en gque los documentos no se reciben completos, ya que no se cuenta con
un check list en el que se puedan validar cuales son los documentos necesarios para realizar el tramite
de importacion por categoria de vehiculo, ya que, dependiendo de ello, la cantidad de documentos y
los tramites a realizar pueden variar en complejidad. Ademas, no existe un procedimiento para
realizar el tramite operativo de la asesoria en importacion, donde puedan especificarse con mayor

detalle los requisitos por categoria de vehiculos.

3.1.3. Problema de Falta de Estandarizacién de Procesos

En el mapa de procesos de TCHANGZU S.A. se pueden observar la relacion que existe entre ellos; sin
embargo, a pesar de tener conocimiento de ellos no existe un procedimiento en el cual se detalle de
forma especifica las actividades, definiciones, objetivos y responsables de cada uno de ellos. Esto se

puede observar en la tabla 14:
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Tabla 14: Procesos sin procedimiento

Proceso Tiene procedimiento
Gestion de la direccion No
Gestidn comercial No
Gestion de personas No
Gestidn de operaciones No
Gestion Informatica No

Ademas, no existe un proceso de gestion de calidad que garantice eficiencia en el servicio brindado ni
un sistema de gestion de proveedores, siendo el proveedor de reportes de inspeccién mencionado en el
flujo de operaciones uno de los motivos por el cual se ha tenido retrasos para el tramite de importacion

vehicular de los almacenes de aduana.

Ma uina Personal

No se cuenta con programa de La direccion no toma conciencia
disefio de flujogramas de plocesos sobrela estandarizacion de procesos

- 7 - A e
d /
> |

Solo se compran Eodiodeios La empresa no cuenta / Falta de informacion sobrela
programas que se usan programas de con tiempo para | importancia de tener los
frecuentemente disefio de procesos 13311??‘ otras / procesos definidos
actividades /A
Procesos no
estandarizados

Falta de seguimiento a los

= No se cuenta con material para
procesos realizados en la empresa

documentar los procesos

2
La informacién se
encuentra dispersaen las
Cada trabajador realiza su diversas areas
trabajo a sumanera /

—> —>

— No existe encargado
Falta de designado para realizar

concientizacién sobre el seguimiento de los
calidad de servicio servicios brindados

Método Materiales

Figura 23: Ishikawa de Procesos no Estandarizados

e Maquina: Para el correcto desarrollo de la estandarizacion de procesos, también es necesario elaborar
diagramas en los que se puedan observar las actividades realizadas, entradas y salidas de cada
proceso.

e Personal: La alta direccién de la organizacion no considera que la estandarizacion de procesos sea
una mejora significativa debido a que no existe suficiente informacién sobre su impacto en los
procesos de la empresa. Ademas, los empleados de la empresa no cuentan con el tiempo suficiente
para recolectar esta informacion por si mismos y no cuentan con un plan de capacitacion en esta

materia.
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Método: La forma en que se hace el trabajo obliga a todos en la organizacion a hacer el trabajo a su
conocimiento, por lo que no hay una persona responsable de verificar si las actividades se realizan
de manera consistente y no hay percepcion. en la empresa se basa en el concepto global de calidad
de servicio, que no incluye el hecho de que el cliente esté satisfecho con el servicio, sino que también
tiene en cuenta los riesgos asociados a los procesos.

Materiales: La documentacion requerida para implementar la estandarizacién de procesos no esta
documentada de manera ordenada, aunque esta completa. Esto se debe a que los empleados hacen lo

gue creen gue es Optimo y no necesariamente tienen que hacerlo de la misma manera.

3.2.Analisis FODA

Para el presente analisis, se desarrollara la herramienta denominada FODA mencionada en el marco

tedrico, para determinar los aspectos internos y externos de la organizacion.

3.2.1. Fortalezas

Permanente asesoria legal especializada en el rubro.

Atencion al cliente oportuno durante los 7 dias de la semana a través de los diferentes canales de
comunicacién con los que cuenta la empresa.

Personal técnico competente e involucrado en la organizacion.

Especializacién en el mercado de importacion vehicular.

3.2.2. Debilidades

Débil seguimiento a los procesos operativos realizados por terceros, tales como la empresa
verificadora de los vehiculos.
Falta de medios de transporte propio para ejecutar inspecciones.

Uso de registros en fisico guardar la informacion proporcionada por los importadores

3.2.3. Oportunidades

1.

Mejoras en el sector de importaciones, propuestas por el Estado Peruano (Decreto Legislativo 843

para importacion del producto principal)

. Avance tecnoldgico e incorporacion de tecnologias de la informacion.

. Auditorias de organismos del Estado permite generar confianza frente a la competencia, por

cumplimiento de normativa legal aplicable.

3.2.3.1. Principal Oportunidad: Apertura de entidades de inspeccion

Durante el afio 2021 se habilité el permiso para dos entidades verificadoras, las cuales realizan las

revisiones de los vehiculos importados en la fase inspecciones, con lo cual el mercado de estas empresas
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paso de ser solo de dos empresas a cuatro, con lo cual los precios para realizar este servicio han

disminuido hasta en un 30% con respecto a los afios 2018 y 2019.

Ademas, los requisitos considerados por el MTC para que puedan dar permiso de funcionamiento a este
tipo de empresas han disminuido, por lo que existe la posibilidad de que el mercado pueda seguir

creciendo y generando precios aln mas competitivos.

3.2.4. Amenazas

1. Burocracia para realizar tramites legales en entidades del Estado, tales como la SUNAT.
2. Competencia desleal por parte de las agencias de aduana ubicadas en la ciudad de llo

3. Nuevos competidores en el mercado que se inclinen por la importacién de vehiculos.
4

. Proyectos de ley que afecten el mercado del producto principal

3.24.1. Principal Amenaza: Resolucién Ministerial 933-2018
La presente resolucion ministerial 933-2018 MTC/01 02 solicita lo siguiente:

En primer lugar, que los limites de antigiiedad y kilometraje sean como se muestra a continuacion en la
tabla 15:

Tabla 15: Kilometraje y antigliedad de resolucion ministerial propuesta
Fuente: Transparencia MTC (2019)

Categoria Antigledad Kilometraje Antigliccad
(Propuesta) (Actual)

L 2 20000 5

M1 2 32000 5

M2 2 36000 5

M3 2 120000 5

M3 Compresor 2 200000 5
N1 2 36000 5

N2 2 120000 5

N3 2 240000 5

N3 Compresor 2 400000 5

En el anterior cuadro se puede observar la cantidad de afios propuesta por el legislativo al Ministerio de
Transportes y comunicaciones, comparandolo con la cantidad total permitida de 5 afios; es decir, se
quiere reducir en una cantidad de 3 afios lo cual solo permitiria el ingreso de vehiculos que cuenten
como méximo con 2 afios de antigliedad y con las siguientes caracteristicas de kilometraje mostradas en
el cuadro para cada una de las categorias. Si bien es cierto que existen categorias adicionales como la

categoria O en la cual se ubican tanto las motocicletas como dos vehiculos pesados tales como camiones
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o frigorificos, la mayor parte de vehiculos que ingresan al pais nacionalizados con ayuda de la Agencia

de Aduanas pertenecen a la categoria M1 la cual esté siendo abarcada también por la propuesta mostrada.
En latabla 16 se describe la proporcion de vehiculos con respecto a su antigiiedad.

Tabla 16: Porcentaje de vehiculos por antigiiedad

N° Vehiculos con 2
afios de antigliedad o 7 6 10 12 13
menos
N° Vehiculos Totales 25 24 33 37 40
% Representa 28% 25% 30% 32% 33%
% Vehiculos afectados 72% 75% 70% 68% 68%

Dentro de la empresa desde el inicio de su funcionamiento en enero del 2019 la cantidad de vehiculos
gue cuentan con 2 afios de antigliedad representa solo entre el 28 y 32% de la cantidad total de vehiculos
gue se recibe mes a mes eso quiere decir que la cantidad de afectados por la norma en presentada por el
Legislativo afectaria entre un 67.5 hasta un 75% sobre la cantidad de los actuales eso quiere decir que
los importadores de llo tendrian que reducir la cantidad de pedidos lo cual afectaria al producto principal

de la Agencia de Aduanas qué son los vehiculos de importacion bajo el régimen regular.
De igual manera la ley contempla dos puntos adicionales a la cantidad de afios y kilometraje:

- Estéa libre de vuelco, impacto severo frontal, lateral o trasero, incendio, aplastamiento, desmontaje,
inmersion (sumergido, sumergido o exposicion prolongada al agua), dafios irreparables o restaurables
u otros dafios sustanciales a la propiedad, que resulten en dafios parciales o parciales. pérdida total o
por cualquier motivo, se considera pérdida parcial o total en el pais de origen o procedencia. Este punto
adicional es elaborado a partir del hecho de que en el extranjero los vehiculos que han sufrido algin
tipo de accidente, han perdido alguna parte de ellos, 0, como se mencionaba anteriormente sufrieron
de alguna volcadura suelen tener un costo mucho menor que cualquiera de otro de los vehiculos usados
por lo cual muchas veces son solicitados y adquiridos por los importadores peruanos a traves de la
Agencia de Aduanas ya que consideran que los costos por la reparacion de los vehiculos en el Per( es
mucho més econdémica que la reparacion en un pais extranjero. Ademas, consideran que el vehiculo

repara una vez en perfectas condiciones generan un margen de ganancia aceptable.

- Que cumplan con la norma de emisiones EURO, Tier 0 EPA exigible para la importacion de vehiculos

nuevos al pais por la norma legal vigente de emisiones atmosféricas para vehiculos automotores.
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Figura 24:Evolucidn de accidentes vehiculares
Fuente: MTC (2020)

En lafigura 24 se pueden observar que afio a afio hay una tendencia creciente en la cantidad de accidentes
vehiculares, para lo cual el proyecto de ley trata de atribuir esto a vehiculos que cuentan con muchos
afios de antigliedad. La antigiiedad del vehiculo tiene un efecto en el nimero de accidentes mortales, al
considerar que el 78% de los vehiculos de transporte publico que participan en el trafico rodado
provocan la muerte a partir de los 10 afios; El 62% de los vehiculos particulares implicados en muertes
en carretera tienen mas de 10 afios; El 79% de los camiones involucrados en choques fatales tienen mas
de 10 afios. De acuerdo con el manual de seguridad vial del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, un vehiculo un automdvil en buenas condiciones y equipado con modernas tecnologias

de seguridad tiene menos probabilidades de tener un accidente sin consecuencias graves.

Los automoviles con direccion modificada tienen mas probabilidades de verse involucrados en un
accidente fatal, ya que 7 de cada 10 automoviles Station Wagon estan involucrados en choques fatales
con el volante a la izquierda modificado en CETICOS para uso doméstico. Ademas, el 64% de los
coches implicados en accidentes mortales tienen mas de 10 afios, y 6 de cada 10 coches con volante

modificado implicados en un accidente mortal son taxis. (MTC, Transparencia MTC, 2018).

3.2.5. Estrategias Derivadas del DOFA

A partir de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del DOFA, se desarrollaron las
siguientes estrategias para mitigar el riesgo que pueden ocasionar para las actividades de la empresa, las

cuales se desarrollan a continuacion en la tabla 17:

Tabla 17: Estrategias Derivadas del DOFA
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Estrategia

Riesgos de no cumplir
con la estrategia

Actividad

1. Busqueda de
posicionamiento de la empresa
en mercados/zonas con mayor
afluencia de vehiculos.

Poco crecimiento en el
mercado

Realizar alianzas
comerciales

Realizar llamadas
comerciales a los
clientes principales

2. Realizar auditorias internas
al SGC que consideren la
verificacion de los requisitos
legales

Descontrol e
incumplimientos de
requisitos

Verificar el
cumplimiento legal en
las auditorias internas,
se realizaran con una
frecuencia anual

3. - Generar precios
competitivos para los
importadores de vehiculos.

Fuera del mercado

Evaluar los costos de la
empresa para brindar un
mejor precio

4. Realizar actividades
informativas, avisos
publicitarios, de los servicios
brindados a través de las

No aumentar la cantidad
de clientes

Realizar publicaciones
en redes sociales sobre
el servicio brindado

plataformas virtuales

La primera estrategia es el posicionamiento de la empresa, en la cual la principal actividad a realizar
es la alianza comercial con las empresas que se dedican a realizar inspecciones de los vehiculos
importados, ya que a través de ello se puede obtener un precio mas competitivo al disminuir los
costos por reporte de inspeccion y al mismo tiempo mejorar la calidad de este proceso, necesario
para completar la fase de inspecciones y puede ser considerado como parte de la gestion comercial
de TCHANGZU S.A. De igual manera se considera la opcion de realizar un mayor contacto con los
clientes que realizan servicios con mayor frecuencia y brindarles mayores beneficios en el
asesoramiento.

La segunda estrategia es realizar auditorias al SGC en la cual se puedan verificar el cumplimiento de
los requisitos legales para brindar el servicio. Durante las auditorias internas se pueden revisar
expedientes de manera aleatoria y se puede evaluar cumplimiento de cada uno de los requisitos, ya
que toda la informacion de la empresa debe estar documentada.

La tercera estrategia parte a partir de la primera, la generacion de precios competitivos previa
evaluacion por parte del area comercial en la cual se puedan disminuir los precios, pero que, a su
vez, esta disminucion de ingresos pueda ser recuperada a través del aumento de clientes y servicios,
lo cual puede ser utilizado también para ingresar a otras ciudades donde realicen importaciones,
puesto que los principales clientes de TCHANGZU S.A. se ubican en la zona sur del pais.

La cuarta estrategia, como se menciona en la tercera, se puede realizar la ampliacion de las ciudades
donde se puede realizar el servicio a traves de publicidad en las redes sociales, informacion para los

potenciales clientes que estén interesados y la empresa les pueda brindar mayor informacion de todas
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las fases de importacién a través del area de comercial que pueda tener contacto con los clientes. De
igual manera esto ayuda a generar un posicionamiento de la empresa y de la calidad del servicio
brindado.

3.3.Matriz de Riesgos

La siguiente herramienta utilizada es la matriz de riesgos de calidad para lo cual se va a considerar el
peligro, riesgo, la probabilidad, la severidad, el nivel de riesgo y la aceptacion ya desarrollado

anteriormente en el marco tedrico.

Tabla 18: Matriz de riesgos Proceso de Direccion

o
o o) c
S| T g N
T | O | .= ‘0
=| 0| x b}
Peligro (Amenaza) Riesgo -g o % 2
KR o
a2 <
4
- No determinar las
cuestiones internas y externas .
PRy - Deficiente
de la organizacion o hacerlo SIS
i planificacién de la Aceptable con
de manera inadecuada. - 2 2 - L
. . I gestion restriccion
- No realizar seguimiento a S
. - organizacional.
las cuestiones internas y
externas
- No determinar las -
. . - Deficiente
necesidades y expectativas de 7
: planificacion de la Aceptable con
las partes interesadas o - 21 2|4 "
gestion restriccion
hacerlo de manera g
. organizacional.
inadecuada.
-Falta de seguimiento a los Incumplimiento de 2194 Aceptable con
acuerdos los acuerdos restriccion
- Duplicidad en el
otorgamiento de roles y - Deficiente
- Aceptable con
responsabilidades desarrolloderolesy | 2 | 2 | 4 L
- L o restriccion
- Deficiente comunicacion de | responsabilidades
roles y responsabilidades

En la tabla 18 se describen las amenazas y riesgos del proceso de direccion, en los cuales la mayoria de
ellos estan calificados como aceptable con restriccidn, por lo cual deben tener un control que permita
aumentar el grado de aceptacion, ya que si no se controlan adecuadamente pueden llegar a ser
considerados como riesgos no aceptables. El principal riesgo evaluado proviene de no hacer un correcto
analisis de contexto de la organizacion, con lo cual no podrian generar estrategias adecuadas para
mejorar la calidad el servicio brindado y puede generar un sistema deficiente que no optimiza los

procesos que tiene.
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Como tercer punto, se evalUa también el seguimiento brindado al servicio, lo cual conlleva al primer
riesgo evaluado en este capitulo el cual es no cumplir con los plazos de entrega establecidos o brindar
un servicio que no cumpla las expectativas del cliente. De igual manera, al no tener definidas los roles
y responsabilidades correctamente, se pueden generar duplicidad de actividades realizadas por diferentes
personas dentro de la empresa, con lo cual se pueden generar horas trabajadas de manera incorrecta por

parte de los colaboradores.

Tabla 19: Matriz de riesgos de calidad de servicio 1

o
2 2 c
S| 8|2 S
. . =| 8| x o
Peligro (Amenaza) Riesgo 258 g
o | = <0}
o| 2| @ o
o | N > <
o Z
- Falta de identificacion de
- Falta de control de normativa legal aplicable Acentable con
Documentos externos, o | - Falta de cumplimiento y 2124 ptanie
- N : restriccion
control deficiente seguimiento de normativa
legal aplicable.
- Falta de conocimiento
de los gana_lgs de - Comunicacion ineficaz Aceptable con
comunicacion . 21214 .
. y/o inoportuna restriccion
establecidos por parte
del personal
- Falta de
|mplement§0|0n o - No gestionar riesgos ni
metodologia para
: . establecer controles Aceptable con
gestionar riesgos 213]|6 L
- - Establecer controles restriccion
- Falta de conocimiento -
. . deficientes
e involucramiento del
personal
- No dgtermlnar y/o no _ Aceptable con
cumplir con los - Quejas y reclamos 212 |4 L
- . restriccion
requisitos del cliente.
- Falta de
implementacion de
metodologia para
estgblecer acciones de | No identificar mejora 51224 Acepte_lblt_e,con
mejora restriccion
- Falta de
involucramiento del
personal

La empresa no cuenta con un area de calidad; sin embargo, algunos conceptos de calidad si deben ser

aplicados y gestionados en la organizacion. En la tabla 19 se puede observar que existe el riesgo de no
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gestionar correctamente los riesgos ni establecer controles. Este se fundamenta en que la empresa no ha
considerado importante mitigar riesgos y dar un seguimiento de estas actividades, al no conocer el

impacto que esto puede conllevar en el desarrollo de la organizacion.

Tabla 20: Matriz de riesgos calidad del servicio 2

Peligro (Amenaza) Riesgo

Probabilidad
Severidad
Nivel de Riesgo
Aceptacion

- Falta de conocimiento | - Desconocimiento del
o involucramiento del | desempefio de los procesos y 212 |4
personal para el reporte | objetivos de la organizacion
de desempefio

- Demoraen la
determinacion de
precios para el cliente.
- Precio pactado no se
ajusta a los requisitos
del cliente

Aceptable con
restriccién

Aceptable con

- Pérdida de clientes potenciales | 2 | 2 | 4 Y,
restriccion

- Premura por el cliente
para ejecutar el servicio | - Documentos incompletos 212 |4
de importacién

Aceptable con
restriccion

- Demora en pago de

Aceptable con

. - Limitada liquidez 213]|6 s,
clientes. restriccion
- Desconocimiento por
parte del personal sobre | - No atender la queja y/o 21924 Aceptable con
el tratamiento de quejas | reclamo restriccion
y reclamos
- Documentos no
fueron enviados en - Retraso en despacho de 31216 Aceptable con

orden o estan almacén de vehiculo. restriccion

incompletos.

Como se puede observar en la tabla 20, muchos de los clientes suelen pagar con cierto retraso. Esto se
les permite ya que muchas veces un importador puede traer hasta cinco vehiculos de manera simultanea

por lo que solicita un tiempo de espera para ejecutar el pago total del mismo.

De igual manera si un documento no es presentado por el importador tal como es certificado de
verificacion de otro pais como el Intertek o el certificado Bureau Veritas, el vehiculo no podré salir del
almacén hasta que el documento original sea remitido a la agencia de aduana. Sin embargo, la

responsabilidad no es directamente de la Agencia de Aduanas, pero le genera un margen de retraso.
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Luego esta el riesgo de que los documentos no sean enviados en completos, ya que muchos de los
documentos tales como el Bl, tarja, volante y ticket de peso no son enviados de manera oportuna por el
importador a la agencia de aduanas por lo cual la agencia no puede proceder con el proceso de

numeracion inspeccién por lo cual el vehiculo demoraria méas tiempo en poder salir del almacén.

Tabla 21: Matriz de riesgos Operaciones - Personas

° >
S| 8| S
; , =| 8| x 8
Peligro (Amenaza) Riesgo § § g §_
2| 8|2 g
o Z
- No solicitar el permiso al
almacén con la - Acceso denegado del
S . Aceptable con
anticipacion personal inspector al 21316 Y,
. . restriccion
correspondiente para las | almacén
inspecciones
- Lugar de inspeccion - Retraso y
, . Aceptable con
(Almacén) no cuenta con | reprogramacion en la 2 1 3|6 ptable |
. o : i restriccion
fluido eléctrico inspeccion
- Equipos de medicion sin | - Certificado con datos 21316 Aceptable con
calibracion errados restriccion
- Premura de los clientes | - Posibles errores en la 2136 Aceptable con
por recibir el borrador digitacion restriccion
L - Insatisfaccion del
- Reporte de Inspeccion .
Cliente Aceptable con
con datos errados o - 21 3|6 o
ilegible - Quejas o reclamos restriccion
-PNC
L - Postulantes que no
- Evaluacion incorrecta del .
cumplen con requisitos 1|2 Aceptable
postulante
para el puesto
- Falta o incorrecta - Personal con
. ~ - . Aceptable con
evaluacion del desempefio | desempefio deficienteno | 2 | 2 L
S restriccion
del personal identificado

En la tabla 21 una de las amenazas en la parte operativa con mayor nivel de riesgo es generar un retraso
cuando la agencia no solicite el permiso correspondiente para que el inspector de la entidad verificadora
del vehiculo pueda acceder a realizar la inspeccion del vehiculo por lo cual se debera esperar como
minimo un dia mas para poder realizar el reporte de accidn vehicular que permitira generar el documento

de Levante de vehiculo.
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De igual manera si uno de los almacenes donde se va a realizar la inspeccién no cuenta con fluido
eléctrico para utilizar las maquinas que se miden eso generara una reprogramacion en la inspeccién los

cuales repercutira con un retraso en entrega del vehiculo al cliente.

Tabla 22: Matriz de riesgos Logistica - Personas

Peligro (Amenaza) Riesgo

Probabilidad
Severidad
Nivel de Riesgo
Aceptacion

- Falta o incorrecta
identificacion de las
necesidades de
capacitacion

- Capacitaciones no
alineadas a las necesidades | 1 | 2 Aceptable
de la organizacion

- Desconocimiento de la
planificacion de las 12 Aceptable
capacitaciones

-No elaborar el plan de
capacitacion

- Desconocimiento de

- Falta de evaluacion de mejoras en la gestion de 2124

Aceptable con

eficacia de la capacitacion capacitaciones restriccion
- No programar y/o - Posible parada de

ejecutar los actividades por mal 119 Aceptable
mantenimientos funcionamiento de equipos P
preventivos informaticos

No atender los - Posible parada de

requerimientos de actividades por mal 1|9 Aceptable
mantenimientos funcionamiento de equipos P
correctivos informaticos

- No contar con licencias |- Pérdida de informacion
- Utilizar software ilegales | sensible para la 212 |4
- No contar con antivirus | organizacion

Aceptable con
restriccion

En la tabla 22 relacionada a los riesgos de Logistica se incluye la calibracion de los equipos del
proveedor, los cuales, si no cuentan con una calibracion correspondiente el certificado del reporte de
inspeccion vehicular no estara listo y por tanto se deberia pedir un programa de calibracion o un

certificado que permita corroborar el buen estado de los equipos.
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A partir de las matrices de riesgo elaboradas para procesos se puede observar que la empresa ain no
cuenta con la metodologia correcta para poder gestionar los riesgos en la empresa. El sistema de gestion
basado en la norma 1SO 9001:2015, se basa en poder garantizar la satisfaccién del cliente a través de
gestionar los riesgos de la organizacion. A pesar de no contar con riesgos no aceptables, en el capitulo
4 de implementacion se estableceran los controles y responsabilidades para mitigar los riesgos de los

gue cuenten con una calificacidn de aceptable con restriccion.

3.4.Analisis de Causas

De acuerdo alos puntos 3.1, 3.2 y 3.3 en el cual se describen las causas de los tres principales problemas,

se ponderan las causas que las originan.
Para la ponderacidn de las causas principales, se utiliza la informacién detallada en la tabla 23.

Tabla 23: Porcentaje por criterios

Factor Frecuencia | Severidad | Satisfaccion | Beneficio | Puntaje | Ponderacion
Frecuencia 0 0 1 1 8%
Severidad 2 1 2 5 42%

Satisfaccion 2 1 1 4 33%
Beneficio 1 0 1 2 17%
Total 12 100%

Para lo cual, en la tabla 24 se describen cuales fueron los puntajes para realizar la matriz de

enfrentamientos de las causas utilizadas para clasificar la prioridad de las causas.

Tabla 24: Criterios de puntuacién para matriz de enfrentamiento

Criterio Significado
0 Menor importacia
1 Igual importancia
2 Mayor importancia

Los criterios utilizados sirven para comparar los factores entre ellos y poder evaluar cuél seré el

porcentaje ponderado para cada uno de ellos.

En la tabla 25 se ponderan las principales causas del 1 al 10 en cuanto a los factores utilizados y se

agrupan con una letra, la cual indica que las causas son similares.

Tabla 25: Clasificacion de Priorizacién de causas

Letra Causa Fr. | Se. | Sa. | Be. | Total
Falta de concientizacidn sobre mantenimiento del

C area logistica 10| 4| 7| 8 7.25

B No existe programa de mantenimiento de equipos 10| 6| 8 7 7.75
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Letra Causa Fr. | Se. | Sa. | Be. | Total
B Falta de mantenimiento de equipos informaticos 10| 5| 4 7 6.5
B No existe programa de capacitaciones 6| 5| 5 7 5.75
A Falta de procecimientos 10| 6| 8 8 8
B Falta de capacitaciones 10| 8| 4| 8 7.5
D Inadecuado forma de trabajo 8| 8| 6 8 7.5
D Distraccion de colaboradores 7| 3 8 4 5.5
Falta de capacitacion de importancia de control de

B servicio 10| 6 8 8 8

A Falta de procedimiento de RRHH 10| 5| 8 8 7.75

H Falta de control de calidad 1| 2| 2 3 2

A No existe manual de funciones 8| 8| 6 8 7.5

D Carga de trabajo excesiva 8| 6| 4| 4 5.5
No existe una forma estandarizada para recepcionar

A los documentos del cliente 7] 3 6 8 6

L Documentacion de servicios incompleta 1] 2| 2 3 2
No se realizo check list de documentos recibidos

M | del cliente 3] 1| 2 1 1.75

E Uso de programas de office en version antigua 8| 5| 7 4 6
Falta de anlisis de beneficios de los programas
office actuales 8| 7| 4| 4 5.75
Costo de los programas de office actuales 8| 8| 4 8 7
Descoordinacion de los plazos de realizacion de

K inspeccion vehicular 1] 2] 2| 3 2

A Falta de procedimiento de gestion logistica 10| 6| 4 8 7
No existe una forma de trabajo establecida con el

A proveedor critico de inspecciones 10| 5| 6| 8 7.25
Falta de seguimiento a los procesos realizados en la

A empresa 10 3 5 8 6.5

C Falta de concientizacion sobre calidad de servicio 10| 6| 6 8 7.5
No existe encargado designado para realizar el

F seguimiento de los servicios brindados 3] 3] 2 3 2.75
El reporte de inspeccidn recepcionado del

G proveedor contiene errores 3| 2| 3 1 2.25
El cliente se demora en enviar la documentacion

[ completa para realizar la importacion 3] 1 1 3 2
No se le enviaron los documentos completos a

J tiempo 2| 1| 2 3 2
No se cuenta con programa de disefio de

E flujogramas de procesos 3| 2| 4 3 3
Solo se compran programas que se usan
frecuentemente 2| 2 4 2.5
Costo de los programas de disefio de procesos 2 1 5 2.75
La direccion no toma conciencia sobre la

C estandarizacion de procesos 7! 5| 4 7 5.75
La empresa no cuenta con tiempo para realizar

D otras actividades 4| 8 3 7 5.5
Falta de informacion sobre la importancia de tener

A los procesos definidos 10| 6| 8 8 8

D Cada trabajador realiza su trabajo a su manera 5| 7| 5 5 5.5
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Letra Causa Fr. | Se. | Sa. | Be. | Total
No se cuenta con material para documentar los

N procesos 1| 2| 1| 3 1.75
La informacion se encuentra dispersa en las
D diversas areas 5| 7| 3 7 5.5

Como se observa en latabla, las principales causas estan relacionadas entre si y figuran en los principales
problemas. Estas se agrupan en la tabla 26 y se realiza un grafico de Pareto para identificar cuales seran

tratadas en el capitulo 4.

Tabla 26: Priorizacion de causas

Letra Causa Total | Porcentaje | Acumulado

Falta de procedimientos establecidos y
documentados en todos los procesos y que puedan

A ser medidos 7.25 14.50% 14.50%
Las capacitaciones y mantenimientos preventivos

B no estan programados, solo se realizan correctivos 7.1 14.20% 28.69%
Colaboradores no concientizados sobre la

C importancia de la calidad del servicio 6.83 13.66% 42.35%

D El clima laboral no es adecuado en la organizacion 5.83 11.66% 54.01%
Los sistemas informaticos utilizados en la empresa

E son deficientes o no cumplen con las expectativas 4.5 9.00% 63.01%
No existe encargado designado para realizar el

F seguimiento de los servicios brindados 2.75 5.50% 68.51%
El reporte de inspeccidn recepcionado del

G proveedor contiene errores 2.25 4.50% 73.01%

H Falta de control de calidad 2 4.00% 77.00%
El cliente se demora en enviar la documentacion

| completa para realizar la importacion 2 4.00% 81.00%
No se le enviaron los documentos completos a

J tiempo 2 4.00% 85.00%
Descoordinacion de los plazos de realizacion de

K inspeccion vehicular 2 4.00% 89.00%

L Documentacion de servicios incompleta 2 4.00% 93.00%
No se realizo check list de documentos recibidos

M del cliente 1.75 3.50% 96.50%
No se cuenta con material para documentar los

N procesos 1.75 3.50% 100.00%

En la tabla 26 se agruparon las principales causas, las 5 primeras se agruparon de acuerdo a su similitud

y se ordenaron con las letras A, B, C, D, E.

En la figura 25 se desarrolla el diagrama de Pareto para identificar las causas principales que deben ser

mejoradas en la organizacion.
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Figura 25: Pareto de causas

Las 5 primeras causas representan el 60% del total de problemas de la organizacion, los cuales seran
tratados en el capitulo 4. A continuacion, se detallan las problematicas de las causas:

e Causa Raiz 1: Falta de procedimientos establecidos y documentados en todos los procesos y
que puedan ser medidos:

Los procesos principales de la organizacion no cuentan con un procedimiento en el cual se puedan

establecer la forma de trabajo especifica, los responsables, alcance, y los files documentados de que se

estan cumpliendo adecuadamente el servicio. Esta falta de estandarizacién produce que la informacion

documentada de la organizacion no se encuentre ordenada. Ademas, se generan salidas no conforme al

no tener estipulado los requisitos que el cliente espera del servicio brindado.

Asimismo, hacen falta manuales en los cuales se detallen las funciones especificas de las personas para
evitar repetir las funciones y poder identificar a los responsables cuando un servicio no cumpla con las

expectativas de las partes interesadas.

e Causa Raiz 2: Las capacitaciones y mantenimientos preventivos no estan programados, solo se
realizan correctivos

Al no existir un manual en donde se establezcan las funciones de la persona responsable de gestion de

personas 0 recursos humanos, no se hace una programacion de las capacitaciones necesarias para

mejorar las competencias de los colaboradores, ademas de no tener un registro documentado de los

requisitos de las personas, en el cual se puedan observar también las competencias y/o habilidades

requeridas para cada puesto de trabajo.

En este contexto, algunos colaboradores pueden ser inducidos al error al no recibir la correcta
capacitacion para los servicios brindados y por no actualizarse con las normativas vigentes para los tipos

de importacion.

e Causa Raiz 3: Colaboradores no concientizados sobre la importancia de la calidad del servicio
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La falta de concientizacion es un factor clave para realizar correctamente el servicio. Si un colaborador
no estd comprometido con la organizacion el servicio no va a cumplir con todas las expectativas para
garantizar la satisfaccién del cliente. Sin embargo, el compromiso debe partir también de la direccién
de la organizacion. En este caso, la empresa solo esta preocupada por generar ingresos con el menor
costo y que se logré cumplir con el servicio, lo cual no contempla las demas actividades asociadas que

puedan garantizar la calidad del servicio brindado.

e Causa Raiz 4: El clima laboral no es adecuado en la organizacion

El clima laboral dentro de la organizacién es deficiente, el ambiente de trabajo es cargado ya que trabajan
en un lugar sin optimizar bien los espacios y tienen acceso a programas que pueden distraerlos mientras
laboran, tales como redes sociales y YouTube, lo cual genera que se equivoquen mientras estan

elaborando los documentos a presentar y mientras archivan los mismos en files.

e Causa Raiz 5: Los sistemas informaticos utilizados en la empresa son deficientes 0 no cumplen
con las expectativas

La empresa no cuenta con licencias de software originales, utilizan otras versiones de los principales

programas de office que no trabajan de manera correcta. Esto produce retrasos para guardar la

informacién brindada por los clientes. Ademas, no cuentan con otros programas que permitan realizar

acciones tales como disefio de flujogramas de procesos.

Las problematicas anteriormente descritas son las que han tenido un mayor impacto en el servicio de
asesoria en importacion vehicular, ya que han obtenido el mayor puntaje ponderado en el Pareto y
representan el 60% de los problemas de la organizacion. Estas seran desarrolladas en el capitulo 4 para

poder mitigar el impacto que representan dentro de la empresa.

3.5.Grado de cumplimiento del SGC basado en la norma ISO 9001:2015

La organizacion tiene un cierto grado de cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015, para detallar el
grado de cumplimiento se desarrollé en el anexo 8: Grado de cumplimiento del SGC. Los criterios

desarrollados para calificar cada uno de los capitulos del SGC se desarrollan en la tabla 27:

Tabla 27: Criterio de calificacion 1SO 9001:2015

Criterio de calificacion Puntaje
No cumple con los criterios 0 no es aplicable 0%
Cumple minimamente con los criterios 25%
Cumple parcialmente con los criterios 50%
Cumple con gran parte de los criterios 75%
Cumple completamente con los criterios 100%

A partir de los criterios detallados por capitulo se calcula un promedio general, el cual ser& evaluado en

la tabla 28 para obtener el resultado final del nivel de cumplimiento.
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Tabla 28: Criterio para Diagndstico General

Criterio General Cumplimiento Puntgg}ec':rotal
Deficiente [0% - 25%[

Regular [25% - 50%[

Aceptable [50% - 75%[

Adecuado [75% - 100%)]

En esta tabla se han establecido rangos con el objetivo de poder tomar como base el nivel de
cumplimiento actual para poder completar los requisitos que atn no se cumplen, de tal manera que pueda
tener todos los requisitos de la norma implementados.

En la figura 26 se pueden observar el grado de cumplimiento de la norma ISO 9001 por cada uno de los

capitulos, para poder obtener informacion mas precisa de los aspectos a mejorar en ellos.

100%
80%
60%
40%

e — 26% 28%

17% - 9%, 4% 19%
0% .

CAPITULO 4 CAPITULO5 CAPITULO6 CAPITULO7 CAPITULO8 CAPITULO9 CAPITULO 10

Figura 26: Porcentaje de cumplimiento 1SO 9001:2015 por capitulo

De acuerdo con la figura 26, el resultado de cumplimiento general de la norma 1SO 9001:2015 en la
organizacion es de 19%, en algunos capitulos hay mayor cumplimiento que en otros, principalmente en

los procesos operativos y de apoyo.

En los siguientes puntos se van a describir los resultados indicando los aspectos que la empresa cumple

dentro de cada uno de ellos y que podrian mejorar:

e Capitulo 4: Contexto de la organizacion — Deficiente
La alta direccidn tiene altos conocimientos sobre el rubro del negocio en el que esté involucrada la
empresa; sin embargo, no desarrollan estrategias que permitan desarrollar la organizacién ni toman

accion para las amenazas del entorno.
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Ademas, no considera a todas las partes involucradas pertinentes, ya que solo considera a los clientes
como principal parte a satisfacer y no cuenta con documentos tales como alcance y politica orientada a

la calidad.

e Capitulo 5: Liderazgo — Deficiente

El liderazgo de la organizacidn recae solo en la direccion, no entregan responsabilidades entre areas, no
realizan programas ni planes para mejorar las competencias de los colaboradores, por lo cual la forma
en la que realizan el trabajo. Ademas, solo estdn enfocados en cumplir el servicio, sin tener en

consideracion otros requisitos que pueda solicitar el cliente como el plazo de entrega.

e Capitulo 6: Planificacion - Deficiente
La empresa no ha realizado un andlisis de riesgos para mitigarlos ni ha establecido los controles
necesarios para gque no ocurran con frecuencia en la organizacion. Ademas de no tener un procedimiento

establecido para el tratamiento de las salidas no conformes de la empresa ni tener objetivos de calidad.

e Capitulo 7: Apoyo - Regular

La organizacion cuenta con recursos de apoyo que complementan el servicio que ellos brindan, tales
como la parte de gestion de personas, logistica; sin embargo, hace falta documentar correctamente las
evaluaciones, planificar actividades de mantenimiento preventivo y capacitar al personal

constantemente en los aspectos relevantes para la organizacion.

e Capitulo 8: Operacion - Regular

Dentro del capitulo existe el punto 8.3, que se refiere al disefio y desarrollo del servicio, el cual no seria
aplicable a la organizacidn, ya que la forma de trabajar es de acuerdo a lo solicitado por la SUNAT vy el
MTC para realizar la importacion vehicular. De igual manera, la empresa no tiene una retroalimentacion

correcta para saber el grado de satisfaccion del cliente y aspectos a mejorar.

Ademas, el control que tienen sobre los servicios brindados se encuentra archivado fisicamente y no

ordenado de tal manera que se pueda dar un seguimiento a todo el servicio brindado.

e Capitulo 9: Evaluacion del Desempefio - Deficiente

No se realizan evaluaciones del desempefio laboral de los colaboradores, por lo que no existe una
retroalimentacion que permita realizar mejoras en la forma de trabajo de los colaboradores. La empresa
solo esta interesada en aumentar sus ventas y toma eso como principal indicador. Ademas, no se han
realizado auditorias internas ni revisiones de direccion de todos los procesos de la empresa debido a que

la direccion no las considera necesarias.

e Capitulo 10: Mejora - Deficiente
La empresa no considera un ciclo de mejora continua, es por ello que existen muchos problemas y
errores que suelen repetirse durante todos los afios. Solo realizan actividades de acciones correctivas,

pero no de preventivas para mejorar el servicio.
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Capitulo 4. Propuestas de Mejoras para Causas Raiz

En el presente capitulo se resumen las estrategias para el tratamiento de las 5 principales causas raiz, de
tal manera, que los principales problemas de la organizacion puedan mitigarse y se puedan utilizar como

base para el desarrollo de la propuesta de implementacion desde el capitulo 4 al 9 del SGC.

4.1.Implementacion de procedimientos e instructivos

La empresa TCHANGZU S.A. se encuentra realizando el servicio de asesoria para importacion
vehicular sin tener procedimientos para sus servicios, ni si quiera para los procesos principales como
son el comercial y el operativo. Para realizar el trabajo de una manera éptima se proponen las siguientes

mejoras:

e Elaborar un procedimiento de la gestion operativa PR-12-01, detallada en el anexo 18, en el cual se
consideren como anexos los requisitos necesarios por categoria de vehiculo, ya que los camiones,
camionetas, gruas, tienen algunos requisitos diferenciados. Esto facilitaria la labor ya que se le podria
brindar apropiadamente la informacion cada vez que un cliente lo solicite. Ademas, se debe
consideras todas las actividades realizadas por el area, considerar un responsable de que todo el
proceso operativo se lleve a cabo de manera satisfactoria y que permita registrar evidencia ya sea

documentada o en otro formato, de que se esta llevando a cabo de manera ordenada.

e Elaborar un procedimiento de la gestion comercial PR-11-01, detallado en el anexo 29, en el cual se
puedan evaluar la percepcién que tiene el cliente, a través de encuestas de satisfaccion elaboradas de
tal manera que puedan considerar los aspectos importantes del servicio brindado, y no solo
especificar de manera general si el servicio es bueno. De esta manera, se podran tomar acciones para
mejorar la calidad del servicio. Igualmente, se debe considerar aumentar las formas de interaccion
con el cliente, de tal manera que este proceso pueda seguir mejorando y aumentando la cantidad de

servicios que se puedan brindar, a través de estrategias comerciales y el uso de redes sociales.

e Elaborar instructivos y/o procedimientos de los recursos o areas de apoyo como logistica PR-23-01,
detallada en el anexo 19, capacitacion de personal PR-21-01, detallada en el anexo 27 las cuales no
estan involucradas directamente con el servicio operativo, pero influyen en la percepcion que tienen
los colaboradores y clientes con respecto al servicio brindado, tales como el tema de la gestion con
proveedores. Esta empresa cuenta con un proveedor critico que debe ser evaluado a través de un
formato de evaluacion de proveedores y en caso de no obtener resultados dptimos, considerar evaluar

nuevos pl’OVEGdOI‘ES.
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4.2.Programacion de capacitaciones y mantenimientos

La organizacion no considera como importante la realizacion de capacitaciones, ya que consideran que

las habilidades de cada persona que labora en la empresa son suficientes para que el servicio se pueda

llevar a cabo de manera satisfactoria; sin embargo, es debido a esto que se pueden producir errores, al

no tener conceptos de como gestionar correctamente los riesgos que puedan presentarse a lo largo del

servicio, para lo cual se han desarrollado las siguientes mejoras:

Un programa anual de capacitaciones, detallado en el anexo 10, de acuerdo a las necesidades de
capacitacion del personal en temas de calidad y en temas especificos para el area de trabajo, el cual
debe ser aprobado por la direccion de la empresa, en la cual se consideren temas que puedan ayudar
a mejorar las competencias de los colaboradores, relacionadas no solo al rubro del servicio, sino a la
calidad de este, como puede ser la gestion de riesgos, el mapeo de procesos, las cuestiones internas
y externas de la organizacién. Estas a su vez deben poder ser evaluadas y documentadas, de tal
manera que pueda corroborarse que el tema ha sido interiorizado por los colaboradores y los registros
deben quedar guardados como evidencia de ello. Este programa debe ser actualizado de acuerdo con
las necesidades que presente la organizacion con el paso del tiempo y considerar fechas exactas para

la realizacién de estas.

Un programa de mantenimiento realizado a partir del procedimiento de logistica PR-21-01, detallado
en el anexo 19, el cual no debe ser correctivo, ya que la organizacion no puede esperar a que un
equipo deje de funcionar para poder arreglarlo y/o reemplazarlo, ya que esto puede afectar el tiempo
de servicio al cliente, sino que debe realizar un mantenimiento preventivo de todos los equipos, para
verificar que se encuentren en dptimas condiciones para seguir trabajando. A su vez, este debe
considerar que los equipos utilicen programas con licencias originales de programas de Office, ya
que las licencias que no son legales normalmente suelen dafiar el equipo y disminuir su rendimiento

con el paso del tiempo.

Evaluacién del desempefio del procedimiento de capacitacion de personal PR-21-02, en el cual,
posterior a las capacitaciones realizadas durante un periodo, la direccion pueda evaluar que otros
aspectos pueden ser mejorados por los colaboradores en el trabajo. Este puede considerar diversos
aspectos y entregar una retroalimentacion al colaborador. Estos criterios pueden ayudar a incrementar
la productividad de los colaboradores; asi como mejorar las relaciones entre la direccion y ellos para

mejorar el clima laboral.
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4.3.Mejora en la velocidad de atencion de servicio

La velocidad de atencion dentro de la empresa es un factor importante para que se pueda garantizar la
satisfaccion del cliente; sin embargo, TCHANGZU S.A. no realiza el trabajo de manera dptima para la
entrega del servicio. Con respecto a las causas encontradas de este problema se proponen las siguientes

mejoras:

o Check list de cliente, detallado en el anexo 9, en el cual se coloquen todos los documentos necesarios
que debe entregar el importador dependiendo de la categoria del vehiculo, tales como Bill of Lading,
volante, ficha técnica, entre otros. Con esto se llevaria un mejor control de los documentos
recepcionados y se informaria al cliente de los documentos faltantes para que los pueda regularizar

en corto plazo.

¢ De igual manera, en el caso del proveedor critico, se realizara una evaluacion constante del servicio
brindado con el reporte de inspeccion a través del formato “Reevaluacion de Proveedores”, el cual
esta detallado en el anexo 21, asi como solicitarlo el reporte en formato digital previamente a la
entrega del original para evitar traslados innecesarios en el caso de que el reporte contenga errores.

e El ambiente de trabajo se ordenara y optimizara, los documentos con una antigliedad mayor a 5 afios
seran desechados, mientras que los nuevos seran archivados de manera digital segin el procedimiento
de informacién documentada PR-02-04-01, de tal manera que se pueda trabajar de manera mas

ordenada y se puedan ubicar facilmente los archivos en caso de auditorias.

4.4.Disminucidn de los errores en tramites de importacion

En la actualidad existen 5 principales errores que se dan cuando se realiza el proceso de importacion,
tanto por la agencia de aduanas TCHANGZU S.A., como por el proveedor de esta, por lo cual se

proponen las siguientes mejoras para mitigar los problemas:

e Realizar un control de calidad enfocado en la revision de los datos al finalizar cada proceso, este
puede ser corroborado a través de un encargado de proceso y validado a través de una firma de
acuerdo al procedimiento de Gestién de Operaciones PR-12-01, el cual esta detallado en el anexo 18.
Con ello, se reduciran la cantidad de errores realizadas por los colaboradores que pueden llegar al
cliente final, lo cual afecta la imagen de la empresa ante el cliente.

¢ De igual manera, de acuerdo al Programa anual de capacitaciones, las capacitaciones se realizaran
de acuerdo a los lineamientos del procedimiento de capacitacion de personal PR-21-02, los cuales
contemplan temas relacionados a calidad como gestién de riesgos y procesos, los cuales involucran
a toda la organizacién, como también capacitaciones especificas para las areas de trabajo de tal

manera gue se puedan mejorar las competencias de los colaboradores.
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¢ Finalmente, se puede evaluar el clima laboral de la empresa detallada en el anexo 25, de manera que
se pueda obtener retroalimentacion por parte de los colaboradores en las que se puedan analizar cémo
mejorar el ambiente de trabajo para que no existan distracciones que puedan generar errores por parte
de los trabajadores y al mismo tiempo, optimizar la carga de trabajo que puedan tener los mismos.
(Identificado en la propuesta de mejora 4.4)

4.5.Plan de transformacion digital

Como parte de la mejorar la forma de trabajo en la organizacion se han desarrollado las siguientes

mejoras:

e Adquirir licencias originales de office 365 que permitan a los colaboradores trabajar correctamente
y que no dejen de funcionar mientras se estan utilizando.

o Digitalizar los expedientes de la empresa en la nube para que puedan tener un respaldo en caso de
gue la informacién documentada se deteriore, de acuerdo con el procedimiento de gestion informatica
PR-22-01.

Después de analizar los problemas y las propuestas de mejorar, siguiendo los objetivos de esta tesis, se
desarrollara un Sistema de Gestion de Calidad en la organizacion I1SO 9001:2015, el cual no solo
desarrollara las mejoras descritas, sino que también, generara un ciclo de mejora continua en la

organizacion a través de lograr la satisfaccion del cliente gestionando efectivamente todos los riesgos.

De esta manera, la empresa TCHANGZU S.A. podra desarrollar satisfactoriamente sus servicios
basandose en procedimientos, instructivos, listas de verificaciones e informacién documentada que

mejoren el servicio de asesoria en importacién de vehiculos que brinda.
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Capitulo 5. Propuesta de implementacion del SGC

En el quinto capitulo se detallan las acciones a realizar para cumplir con los requisitos de la norma ISO
9001:2015 en los capitulos 4 al 9. Asi como describir los beneficios que tendria la adaptacion de este

sistema en la organizacion para tener 100% de nivel de cumplimiento.

5.1.Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

En los siguientes puntos se desarrollara la propuesta de implementacion de un sistema de gestion de
calidad en la empresa TCHANGZU S.A. Estos lineamientos son los que se deben llevar a cabo para

asegurar la satisfaccion del cliente en el servicio brindado.

5.2.Contexto de la organizacion

El andlisis del entorno de la organizacion involucra varios aspectos que pueden indicar el estado en el
gue la organizacion se encuentra, los factores que influyen de manera directa tanto interna como
externamente en la organizacion y la interaccion de sus procesos, los cuales seran detallados a

continuacion:

5.2.1. Laorganizacion y de su contexto

Este primer punto hace referencia a que la organizacién debe tener un anlisis de las cuestiones internas
y externas del entorno, de tal manera que puedan estar preparados ante un eventual cambio, sobre todo
en los asuntos externos de la empresa. Se pueden utilizar diferentes herramientas para realizar el analisis,
pero por motivos de practicidad y facilidad de uso se realizé el analisis DOFA, la cual fue detallada en

el marco teorico.

El andlisis realizado en el punto 3.2, describe las principales oportunidades, fortalezas, debilidades y
amenazas que tiene la organizacion para seguir desarrollando correctamente su trabajo. A partir del

mismo se desarrollaron estrategias que permitan mitigar los riesgos asociados.

5.2.2. Necesidades y expectativas de las partes interesadas

Este requisito hace mencion de que la organizacion debe poder cumplir con lo esperado por las partes
interesadas, cumpliendo con sus necesidades y expectativas y darles seguimiento al cumplimiento de
estas, los cuales pueden contemplar tanto al cliente como a entidades encargadas de la parte legal con

respecto a las actividades que realiza la empresa.

En la tabla 29 se detallan las necesidades y expectativas de las principales partes interesadas de la

organizacion.
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Tabla 29: Partes Interesadas del SGC

Parte Interesada

Necesidades y/o

expectativas de las Partes

Interesadas

Riesgos de incumplir con las
necesidades y/o expectativas de las
partes interesadas

Ministerios del Estado

- Cumplimiento de la

normativa legal establecida.

- Incurrir en multas

- Suspension de actividades.

- Cierre temporal o definitivo de la
empresa.

SUNAT vy otras
entidades
gubernamentales.

- Cumplimiento de pagos
de impuestos.

- Incurrir en multas

- Suspensidn de actividades.

- Cierre temporal o definitivo de la
empresa.

Cliente

- Precio acorde al mercado

- Pérdida de clientes

- Servicios realizado segun

requerimientos.

- Insatisfaccion del cliente

- Atencion permanente a
consultas y/o
reguerimientos,

- Insatisfaccion del cliente
- Pérdida del cliente

Colaborador

- Respeto a los derechos
laborales.

- Insatisfaccion de colaboradores

- Buen clima
organizacional.

- Mal desempefio de actividades,
desmotivacién

- Pago puntual de salario

- Mal clima laboral, molestias,
desmotivacién

- Responsabilidades y
funciones claramente
definidas

- Mal desempefio laboral

- Capacitaciones

- Falta de mejora de desempefio.
- Limitacion en el crecimiento
profesional

Competencia

- Ingreso a nuestro
mercado.

- Pérdida de clientes
- Disminucién de ventas

Proveedores de Bienes
y Servicios

- Cumplimiento de
Contratos.

- Pérdida de proveedores calificados

Como se puede observar, ahora se consideran como partes interesadas no solo al cliente y al Estado,

sino también a los colaboradores, competencia y proveedores.

5.2.3. Alcance del sistema de gestion de la calidad

La norma indica que la organizacién debe determinar los limites, para ello se realiza un alcance el cual

contempla la aplicabilidad del sistema de gestidn de calidad.

Para TCHANGZU S.A., el alcance seria: “Sistema de Gestién de Calidad abarca los procesos
involucrados para el servicio de importacion de vehiculos que incluye los procesos de gestion comercial,

tramite documentario y desaduanaje de carga”
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En este caso, el punto 8.3 no esta dentro del alcance del sistema de gestion, ya que las actividades deben

realizarse de acuerdo con la normativa vigente de la SUNAT y del MTC.

5.2.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Para la norma es necesario tener una gestion por procesos en la organizacion, para poder realizar un
ciclo de mejora continua en ellos y en las interacciones que puedan tener entre ellos y con las partes

interesadas.

TCHANGZU S.A. considera los siguientes procesos dentro del sistema de gestion de calidad a

implementar:

e Gestion de la Direccion, detallado en el anexo 38.

e Gestion de Calidad, detallado en el anexo 30, 31, 33, 37, 38.

e Gestién Comercial, detallado en el anexo 29, (Identificado en la propuesta de mejora 4.1)

e Gestion de Operaciones, detallado en el anexo 18. (Identificado en la propuesta de mejora 4.1y 4.5)
e Gestion de Personas, detallado en el anexo 27. (Identificado en la propuesta de mejora 4.1y 4.2)

e Gestién Logistica, detallado en el anexo 19. (Identificado en la propuesta de mejora 4.1y 4.2)

5.3.Liderazgo

5.3.1. Liderazgoy compromiso

En este punto de las normas, la alta direccion de TCHANGZU S.A. deben dedicarse al desarrollo e

implementacion de un sistema de gestion de calidad y mejora continua a través de:

¢ Informar a todos los empleados de la organizacién sobre la importancia de atender las solicitudes de
servicio y de los clientes.

e Establecer la politica y los objetivos de la calidad, comunicandolos periédicamente a todos los
empleados de la organizacién en sus operaciones diarias.

e Cambios introducidos por la direccion en el Sistema de Gestion de la Calidad.

¢ Disponibilidad de recursos para el funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se identifiquen y cumplan para lograr

la satisfaccion del cliente.

5.3.2. Enfoque al cliente

La Alta Direccion de TCHANGZU S.A. verifica que los requisitos de los clientes sean identificados,

conocidos y cumplidos a fin de asegurar su satisfaccion, para ello se ha identificado lo siguiente:

Se han definido los siguientes requisitos del usuario:
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Requisitos especificados por el cliente:

e Servicio de asesoria de importacion vehicular de Calidad

e Cumplimiento del horario establecido

e Documentos presentados sin errores

Requisitos no establecidos por el cliente

e Personal competente y comprometido con la organizacion

e Infraestructura y equipamiento con tecnologia de vanguardia.

Requisitos legales y reglamentarios

o Directivas del SUNAT y MTC con una frecuencia de revision anual.

5.3.3. Politica

Segun la norma, la alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de calidad

apropiada al proposito y contexto de la organizacion, y que la misma se encuentre disponible para las

partes interesadas pertinentes, de tal manera que a partir de ellos puedan establecerse los objetivos de

calidad.

La empresa TCHANGZU S.A. no cuenta con una politica de calidad, por lo cual se propone establecer

la siguiente:

“En TCHANGZU S.A. ofrecemos el servicio de Importacion Vehicular de Régimen
Regular de alta calidad y cultivamos una estrecha relacién con nuestros clientes, en la

basqueda de la calidad en el servicio.

Somos conscientes que para lograr la satisfaccion del cliente nuestro pilar fundamental
son nuestros colaboradores con quienes reforzamos dia a dia nuestra cultura

organizacional.
Nuestro compromiso con la calidad se fundamenta en:

Optimizar la gestion de los procesos para la satisfaccion de nuestros clientes y la

eficacia de nuestros servicios.

Garantizar el cumplimiento de los requisitos legales, normativa y otros acuerdos

SUSCIitos.

Promover la competencia y la toma de conciencia, asi como la eficacia y mejora

continua del Sistema de Gestion de Calidad.”

Alta Direccién
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La politica de calidad sera publicada en las redes sociales de tal manera que las partes interesadas puedan
tener acceso libre al documento. Ademas de estar en formato fisico dentro de la organizacion para que

los colaboradores puedan estar informados y cumplan con la misma.

Ademés, la Alta Direccién debe realizar capacitaciones para que los colaboradores puedan seguir
trabajando de acuerdo con la politica y objetivos de calidad de la organizacion.

La Politica es evaluada en la Revisidn por la Direccién, para detectar la necesidad de hacer cambios y

asegurar su adecuacion, si fuese necesario.

5.3.4. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La Alta Direccion de TCHANGZU S.A. asegura que las responsabilidades y autoridades estén definidas
y documentadas en:

¢ Organigrama, detallado en la figura 7.

e Perfiles de Puesto, detallado en los anexos 11 al 17.

e Procedimientos documentados, detallados en los anexos 18, 19, 22, 24, 27, 29, 30, 32, 33, 35, 37, 38.
Las lineas de comunicacion entre las diferentes areas quedan establecidas en el Organigrama y en los

Perfiles de Puesto.

Ademas, la Alta Direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion
de calidad:

e Tomando responsabilidad de la eficacia del sistema de gestion de la calidad

¢ Asegurando que la politica de calidad es comunicada, entendida y aplicada dentro de la organizacion

e Asegurando que se establezcan la politica de calidad y objetivos de calidad y que estos sean
compatibles con la direccion estratégica de la organizacién y el contexto de la organizacion.

e Asegurando la integracion de los requisitos del sistema de gestion de calidad en los procesos de
negocio de la organizacion.

Asimismo, la organizacion debe considerar a una persona responsable del SGC, quién

independientemente de otras responsabilidades, debe:

e Asegurarse de que ha sido establecido, implementado y mantiene los procesos necesarios para el
Sistema de Gestion de la Calidad.
e Asegurar que el sistema de gestion de la Calidad cumple los requisitos en todos los sitios y esferas

de operacidn dentro de la organizacion.
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5.4.Planificacion

La Alta Direccion de TCHANGZU S.A. debe asegurarse de que la planificacion del SGC sea realizada
con el fin de cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2015, asi como con los Objetivos, a través
de toda la Base Documentaria establecida para el Sistema de Gestion de la Calidad, considerando como

cimientos del Sistema:

o EIl Mapa de Procesos, en el cual se identifican los procesos del SGC, y se determina su secuencia e
interaccién, detallado en la figura 8.

e Los Indicadores de gestion para realizar el seguimiento y/o medicion de los procesos respecto a los
objetivos de Calidad y resultados planificados. Asi también se cuentan con objetivos por Procesos,
para realizar seguimiento a los mismos.

¢ Procedimientos documentados que sirven para el ordenamiento de los procesos, detallados en los
anexos 18, 19, 22, 24, 27, 29, 30, 32, 33, 35, 37, 38.

5.4.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

TCHANGZU S.A. ha identificado los riesgos y su tratamiento para asegurar el cumplimiento de los
requisitos del SGC en el procedimiento “Gestion de Riesgos” (PR-02-01-01), del anexo 30.

El objetivo de este requisito de la norma es asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC),
pueda alcanzar los resultados previstos al identificar los riesgos y oportunidades de los procesos,
productos, servicios y toma de decisiones que se pueden controlar y de los que se puede influir, evaluar
el riesgo, determinar aquellos no aceptables para prevenir o reducir los efectos indeseados; y determinar

los controles necesarios para la mejora continua.

5.4.2. Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

Para cumplir con este requisito de la norma ISO 9001:2015, TCHANGZU S.A. se propone un Tablero
de Control detallando las acciones en funcién a la Politica de Calidad, con los objetivos de calidad y los

objetivos por procesos en la tabla 30.

Tabla 30: Objetivos e Indicadores de Calidad

Objetivo de Calidad Proceso Indicador Meta h';ggfc Formula

(Nro. De Servicios

Brindar un servicio de : ;
Ejecutadas sin

calidad, en busqueda de la Eficacia en los

. - Operaciones . 90% | Mensual |errores/Nro. De
Satisfaccion de los Servicios e
. Servicios Totales)
clientes. *100
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Frec-

Preventivo

Objetivo de Calidad Proceso Indicador Meta Medic Formula
(Nro. De Encuestas
Gestién Nivel de con resultados
Comercial Satisfaccion del | 90% Anual | mayor o igual a
Cliente 90%/ Total de
Encuestas) *100
Identificacién y (Nl\cl)r:)rﬁ;ievas
Cumplimiento de la Gestion de la | Cumplimiento .
. . ) . 95% Anual | cumplidas/Nro.
Normativa legal aplicable Calidad de la Normativa ld .
Legal Aplicable Tota_ i€ Normativas
identificadas) *100
Cumplimiento gg;cﬁaeciones
Mejorar la competencia Gestion de del Programa 90% | Mensual | ejecutadas / Nro. De
de nuestros colaboradores Personas Anual de o
Capacitacién Capacitaciones
programadas) *100
Eficacia de las (SAMs tratadas
Gestion de la : 5 correctamente /
. Calidad | Accionesde 90% | Mensual | g s identificadas)
Contar con un SGC eficaz Mejora *100
y de constante mejora
continua. Gestion de la Eficacia en el (Nro. De PNC
Calidad Tratamiento del | 90% | Mensual | cerrados / Nro. De
SNC PNCs Totales) *100
- Nro. De
Cumplimiento ( L
L actividades
NA GeDsitrl:CrL;jéenla iier:ulzlodqgama 95% | Mensual | ejecutadas / Nro.
Calidad Total de actividades
programadas) *100
(Nro. De
Eficaciaen la Proveedores Aptos
NA Logistica evaluacion de 90% | Mensual |/Nro. Total de
Proveedores Proveedores
calificados) *100
S (Nro. De
Mantenimiento g:g}%“gﬁgtze actividades
NA y Servicios y Mantegimiento 90% | Mensual |ejecutadas / Nro.
Sistemas Total de actividades

programadas) *100

NA: No Aplica objetivo de calidad

5.4.3. Planificaciéon de los cambios

Cuando la Direccion de TCHANGZU S.A. determine la necesidad de cambios en su SGC, estos se

identificaran en el programa anual de calidad y se tendra en consideracion lo siguiente:

e El proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales.

e Laintegridad del Sistema de Gestion de Calidad

o Ladisponibilidad de recursos.

e Laasignacion o reasignacién de responsabilidades y autoridades
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El procedimiento PR-02-02-01, detallado en el anexo 31 de Gestion del cambio describe la metodologia

a seguir para la planificacion de cambios que puedan afectar al SGC de la empresa.

5.5.Apoyo

Los recursos de apoyo utilizados por la organizacién brindan soporte y complementan a los procesos
operativos, los cuales se describen detalladamente en los siguientes puntos.

5.5.1. Recursos

TCHANGZU S.A. asigna los recursos necesarios para los servicios que presta, asi como para
implementar y mantener el SGC, mejorar continuamente su eficacia y aumentar la satisfaccion del

cliente.

5.5.1.1. Personas

Se han establecido los Perfiles de Puesto de todos los colaboradores en la organizacion:

o Perfil de puesto Gerente General, detallado en el anexo 11.

o Perfil de puesto Representante de direccion, detallado en el anexo 12.

o Perfil de puesto de supervisor- coordinador de SGC, detallado en el anexo 13.
o Perfil de puesto secretaria, detallado en el anexo 14.

o Perfil de puesto jefe de Operaciones, detallado en el anexo 15.

o Perfil de puesto Tramitador, detallado en el anexo 16.

o Perfil de puesto Asistente Contable, detallado en el anexo 17.

Ademas, se realiza la evaluacion de clima laboral, detallado en el anexo 25, para obtener la percepcion

que tiene el colaborador sobre la organizacion.

55.1.2. Infraestructura

La Alta Direccion, asigna los recursos necesarios para el mantenimiento y mejora de la infraestructura.

Ademas, cuentan con las siguientes areas:

e Contabilidad, 1 computadora, 2 muebles para archivos.
e Tramitacion, 4 computadoras, 4 muebles para archivos.
e Recepcidn, 2 computadoras, 2 mueble para archivos, 2 teléfonos.

e Direccidn, 1 computadora, 1 muebles para archivos.
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5.5.1.3.

Ambiente para la operacion de los procesos

TCHANGZU S.A. a través de la Alta Direccidn, gestiona la adquisicion de bienes y/o servicios para

que los espacios de trabajo sean adecuados para el desarrollo de las operaciones.

5.5.14.

Recursos de seguimiento y medicién

Se ha establecido el Tablero de Control en la tabla 31, para realizar el sequimiento y monitoreo de los

procesos del SGC.

Tabla 31: Tablero de control de Calidad

Indicador

Formula

Plan de accién

Eficacia en las
importaciones

(Nro. De Servicios Ejecutadas sin errores /
Nro. De Servicios Totales)*100

1. Capacitar a los involucrados en el uso de
formatos.

2. Enviar borradores a los clientes para verificacion
de datos.

Nivel de Satisfaccién
del Cliente

(Nro. De Encuestas con resultados mayor
o0 igual a 80%/ Total de Encuestas )*100

3. Aplicar las encuestas de satisfaccion.

4. Atender quejas y reclamos de suscitarse.

Identificacion y
Cumplimiento de la
Normativa Legal
Aplicable

(Nro. De Normativas cumplidas/Nro. Total
de Normativas identificadas)*100

5. Planificar la revision de normativa legal
aplicable.

6. Ejecutar la revision de la normativa legal vigente.

Cumplimiento del
Programa Anual de
Capacitacion

(Nro. De Capacitaciones ejecutadas / Nro.
De Capacitaciones programadas) *100

7. Aplicar evaluacion de desempefio a los
colaboradores.

8. Establecer las necesidades de capacitacion.

9. Programar capacitaciones

Eficacia de las
Acciones de Mejora

(SAMs tratadas correctamente / SAMs
identificadas)*100

10. Capacitar a los involucrados en Identificacion y
tratamiento de SAMs.

11. Identificar y realizar el seguimiento a las SAMs
detectadas.

Eficaciaen el
Tratamiento del SNC

(Nro. De PNC cerrados / Nro. De PNCs
Totales)*100

12. Capacitar a los involucrados en Identificacion y
tratamiento de PNCs.

13. Identificar y realizar el seguimiento a las PNCs
detectadas.

Cumplimiento del
Programa Anual de
Calidad

(Nro. De actividades ejecutadas / Nro.
Total de actividades programadas)*100

14. Planificar actividades necesarias para el correcto
desarrollo del SGC.

15. Migrar el SGC a la nueva version de la norma.

Eficaciaen la
evaluacion de
Proveedores

(Nro. De Proveedores Aptos /Nro. Total de
Proveedores calificados) *100

16. Identificar a los proveedores de la organizacion.

17. Evaluar el desempefio de los proveedores.

18. Retroalimentar sobre los resultados a los
proveedores.

Cumplimiento de

19. Identificar a todos los equipos

Programa de (Nro. De actividades ejecutadas / Nro. 20. Programar el mantenimiento de los equipos.
Mantenimiento Total de actividades programadas)*100 21. Contactar al proveedor de ser necesario.
Preventivo
22. Ejecutar el mantenimiento de los equipos.
5.5.15. Conocimientos de la organizacion

La organizacidn tiene orden y control sobre sus documentos. En la tabla 32 se describe detalladamente

el proceso, tipo de documento, codigo v titulo.
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Tabla 32; Lista Maestra de Documentos

Proceso Tipo de Documento Cddigo Titulo
Filosofia PR-01-DG-01 | Misi6n, Visién y Valores
Organizacional
F|Iosof|a . PR-01-DG-02 | Resefia Histérica
Organizacional
g'osof'a . PR-01-DG-03 | Organigrama
rganizacional
F|Iosof|a . PR-01-DG-04 | Mapa de Procesos
Organizacional
Fllosofla . PR-01-DG-05 | Politica de Gestion de Calidad
Organizacional
Gestion de la glrlos;)fla ional PR-01-DG-06 | Requisitos del Cliente
Direccion F'Iga :facm a
tfosotia PR-01-DG-07 | Partes Interesadas
Organizacional
Fllosofla . PR-01-DG-08 | Responsabilidad y autoridad
Organizacional
Filosofia PR-01-DG-09 | Aspectos internos y externos
Organizacional
Manual MGC-01-01 Manual de Calidad
Procedimiento PR-01-01-01 Gestidn de la Direccion
Formato PR-01-FR-01 | Acta de Reunién
Formato PR-01-FR-01 | Acta de Revision por la Direccion
Gestidn de la Calidad
Gestion del Procedimiento PR-02-01-01 Gestion del Riesgo
Riesgo Formato PR-02-FR-01 | Matriz de Riesgos de Calidad
Obje_tl_vos y Formato PR-02-FR-02 | Programa Anual de Calidad
Planificacion
Comunicaciones | Procedimiento PR-02-03-01 Comunicaciones
Procedimiento PR-02-04-01 Informacion Documentada
Formato PR-02-FR-03 | Lista de Documentos Internos
Informacion Formato PR-02-FR-04 | Cuaderno de Cargo
Documentada | Formao PR-02-FR-05 | Normativa y Otros Requisitos
Formato PR-02-FR-06 Cumpllmlfento de la Normativa
Legal Aplicable
Procedimiento PR-02-05-01 Salida No Conforme
Salida No Formato PR-02-FR-07 | Salida No Conforme
Conforme
Formato PR-02-ER-08 Control del Producto No
Conforme
Procedimiento PR-02-06-01 Satisfaccion del cliente
_ - Formato PR-02-ER-09 C(_)ntrol de quejas y reclamos del
Satisfaccion del cliente
Cliente Formato PR-02-FR-10 | Encuesta de Satisfaccion
Formato PR-02-FR-11 Infc_)rme de Medicién de la
Satisfaccion
ditor Procedimiento PR-02-07-01 | Auditoria Interna
ﬁ:f[e;tnogla Formato PR-02-FR-12 | Programa Anual de Auditorias
Formato PR-02-FR-13 | Plan de Auditoria
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Proceso Tipo de Documento Cadigo Titulo
Formato PR-02-FR-14 | Lista de Auditores Internos
Formato PR-02-FR-15 | Evaluacién del Auditor Interno
Formato PR-02-FR-16 | Informe de Auditoria Interna
Mejora y accién | Procedimiento PR-02-08-01 | Mejora y Acci6n Correctiva
correctiva Formato PR-02-FR-17 | SAM
mggli%orgg Formato PR-O2-FR-18 | 1p1ero de Control
Gestion Procedimiento PR-11-01 Gestion Comercial
Comercial Formato PR-11-FR-01 | Lista de clientes
Gestion de Procedimiento PR-12-01 Tramite Documentario
Operaciones Formato PR-12-01 Check List Cliente
Formato PR-21-FR-01 | Ficha de Induccion
Formato PR-21-FR-02 |I3nc:c§t[1rlna$1 See Evaluacion del
Formato PR-21-FR-03 | Ficha de Datos Personales
Formato PR-21-FR-04 | Carta de Competencia
Formato PR-21-FR-05 | Lista de Personal
Formato PR-21-FR-06 | Perfil de Puesto Gerente General
Formato PR-21-FR-07 | Perfil de Puesto RED
P i PR-21-FR-08 ggg | de Puesto Coordinador del
Formato PR-21-FR-09 | Perfil de Puesto Secretaria
Capacitacion Formato PR-21-FR-10 | Perfil d_e Puesto Jefe de
del Personal Operaciones
Formato PR-21-FR-11 | Perfil de Puesto Tramitador
Formato PR-21-FR-12 | Perfil de Puesto Asistente de
Contabilidad
PR-21-FR-13 | Perfil de Puesto Responsable de
Formato e P
Procedimiento PR-21-01 Capacitacion de Personal
PR-21-FR-14 | Programa Anual de
Formato Capacitaciones
Formato PR-21-FR-15 | Lista de Asistencia
Formato PR-21-FR-16 Evalugcic’?rj de la eficacia de la
capacitacion
Formato PR-21-FR-17 | Evaluacion del Desempefio
L. Formato PR-22-FR-01 | Inventario de Equipos
Informatica Formato PR-22-FR-02 | Control de Back ups
Procedimiento PR-23-01 Compras
Formato PR-23-FR-01 | Listado de Proveedores Criticos
Gestion Formato PR-23-FR-02 | Reporte de Incidencias del
Logistica Provee_d,or
Formato PR-23-FR-03 | Seleccion del Proveedor
PR-23-FR-04 | Evaluacion, reevaluacion y
Formato

seguimiento del Proveedor
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5.5.2. Competencia

La competencia del personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del servicio se evalUa respecto
a la exigencia del Perfil de Puesto definido y se proporciona la capacitacion requerida o se toman otras

acciones para contar con personal competente.
Se encuentran establecidos en los siguientes documentos:

e Perfiles de Puestos, detallados en los anexos del 11 al 17.
¢ Responsabilidad y Autoridad

e Procedimiento de Gestidn de Personas, detallados en los anexos 22 y 27.

Este Gltimo procedimiento es para asegurar la mejora de la competencia del personal a través de
capacitaciones internas o externas, orientados en la buasqueda del incremento de la eficacia en el

desempefio de los colaboradores.

5.5.3. Toma de conciencia

TCHANGZU S.A. ha determinado los siguientes mecanismos para la toma de conciencia:

¢ Inducciones al personal, del procedimiento de seleccion de personal

¢ Reuniones Grupales, incluirlas dentro del programa anual de capacitaciones (ldentificado en la
propuesta de mejora 4.1 y 4.4c)

o Capacitaciones, referencia del programa anual de capacitaciones (lIdentificado en la propuesta de

mejora 4.1)

5.5.4. Comunicacion

Para las comunicaciones internas y externas la TCHANGZU S.A. ha creado el procedimiento

“Comunicaciones” (PR-02-03-01), detallado en el anexo 32.
El objetivo de este procedimiento es documentar y definir las responsabilidades y requisitos para:

e Establecer el contenido de la informacion a comunicar, las acciones para recibir, documentar y
responder a las partes interesadas internas y externas relacionadas al SGC.

e Asegurar la comunicacion interna de informacion relativa al desempefio del Sistema de Gestion de
Calidad en funcidn a sus estandares de calidad; involucrando a todos los colaboradores y otros grupos

de interés.
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5.5.5. Informacion documentada

e La Gestion de la informacion documentada del SGC de TCHANGZU S.A. se encuentra establecida
en el procedimiento “Informacion Documentada” (PR-02-04-01). (Identificado en la propuesta de
mejora 4.3)

Afin de preservar la informacion relacionada a sus actividades ha disefiado procedimientos que permiten

el desarrollo de las operaciones al recurso humano de TCHANGZU S.A.

El objetivo del procedimiento de informacion documentada es definir las responsabilidades y los

requisitos para:

o Establecer, documentar, identificar, aprobar, implementar, revisar, controlar y mantener los
documentos del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).
Ademas, en él se establecen los niveles del sistema documentario de acuerdo con la siguiente

distribucion:

a) Nivel 1.- Normativa Legal y Técnica

b) Nivel 2.- Politica de Gestidn de calidad, Objetivos Estratégicos, Filosofia organizacional.

c) Nivel 3.- Manuales y Reglamentos de la Organizacion.

d) Nivel 4.- Procedimientos Documentados, Instrucciones, Especificaciones Técnicas, Estandares y
Perfiles de Puesto.

e) Nivel 5.- Cuando corresponda Formatos para los registros, incluyendo los registros fisicos y en

medios electronicos.

5.6.0peracion

5.6.1. Planificaciony control operacional

El proceso principal de operaciones debe ser planificado y tener controles a lo largo del mismo, es por

ello por lo que se ha desarrollado el procedimiento PR-12 de Operaciones, anexo 18.
Ademaés, como complemento al procedimiento se implementarén los siguientes documentos:

e Check list de cliente, detallado en el anexo 9, (Identificado en la propuesta de mejora 4.3)

e Cuadro de control de expedientes, detallado en el procedimiento de Operaciones.

e Cuadro de control de salidas no conformes, detallado en el procedimiento de mejora y accion
correctiva.

Ademas, los documentos se definirdn de acuerdo con los siguientes términos:

e Expediente técnico. - conjunto de documentos donde se detallan los antecedentes de identificacion
de un vehiculo usado desde el ingreso y salida de los distintos Almacenes aduaneros (segun

corresponda).
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¢ Archivo Vivo. - toda documentacion que se encuentra en proceso de conformidad, ya sea por la

Gestion Comercial y/o la Gestion de Operaciones para su posterior archivo.

Asimismo, para el mejor control de los procesos de la organizacién, se propone los procedimientos
relacionados a la gestion de calidad detallados a continuacion:

o Gestidn del riesgo, detallado en el anexo 30.

e Gestion del cambio, detallado en el anexo 31.

e Comunicaciones, detallado en el anexo 32.

e Informacion documentada, detallado en el anexo 24.
e Salidas no conforme, detallado en el anexo 33.

e Satisfaccion del cliente, detallado en el anexo 35.

e Mejora y accion correctiva, detallado en el anexo 37.

5.6.2. Requisitos para los servicios

Para la realizacion eficiente del servicio se deben cumplir con ciertos aspectos, los cuales se detallan en

los siguientes puntos.

5.6.2.1. Comunicacion con el cliente

Para cumplir con este requisito existen los procedimientos de comunicacion y de gestién comercial, el
cual tiene como objetivo Describir las actividades para la Gestion Comercial del servicio de asesoria de
importacion Vehicular de Régimen Regular, con la finalidad de identificar claramente los requisitos del

cliente hasta obtener su satisfaccion.
De igual manera, se implementaran las siguientes alternativas para aumentar la cantidad de clientes:

e Conocer a la competencia. Existen al menos 11 agencias en la region autorizadas por la SUNAT
para brindar asesoria en tramites de importacion y exportacion de bienes y servicios. Para poder
mejorar la atencion se pueden realizar un seguimiento de la forma en la que atienden las agencias
mas reconocidas de la region y partir a partir de ello.

e Utilizar redes sociales. El uso de las redes sociales puede ayudar a mejorar la interaccién con
potenciales clientes que atn no conocen el servicio brindado por la agencia, ya que generan una
mayor interaccion entre cliente y empresa.

e Segmentar y diferenciar a los clientes. Actualmente la empresa principalmente se dedica al
régimen de importacion de bienes, dentro de los cuales se incluyen las de vehiculos como el principal
servicio brindado. Sin embargo, al trabajar cerca de un puerto importante en el pais, la agencia puede
empezar a captar la atencién de clientes de otros tipos de productos que no sean de excepcion e

incluso de exportacién de bienes.
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o Campafias de marketing. Se pueden utilizar el envio de correos electrénicos masivos a diferentes
importadores para informar de los servicios brindados. Incluso si en ese momento no lo requieren,
pero podrian tomarlo en consideracion para alguna posterior operacion. Estas campafias pueden darse
a través de celulares por medio de mensajes SMS o Whatsapp, ya que es mas probable tener un
acercamiento a los clientes por ese medio. Sin embargo, al inicio solo puede aplicarse a la cartera de
clientes que tiene la organizacion, ya que se necesita un permiso para poder enviar este tipo de
informacién por celular.

e Descuentos. Al generar descuentos por volumen de productos que diferencien el precio de la
competencia, los clientes preferirian esta opcion por el ahorro generado. Sin embargo, este debe estar

dentro de un margen permisible para la organizacién que les permita cubrir sus costos de servicio.

5.6.2.2. Determinacion de los requisitos para los servicios

Existen algunos requisitos previos que deben cumplir los vehiculos para poder realizar la importacion,

para lo cual, en la tabla se resumen los requisitos establecidos por categoria de vehiculo en la tabla 33:

Tabla 33: Requisitos por categoria vehicular

=, . - -, Gases Limites
Categoria Requisitos Documentarios Requisitos Fisicos Permisibles
e Bl/Carta Porte e 5afios De Antigliedad | e Didxido de carbono =
e Volante e Vehiculos Encendido 12.00 - 15.00
e Titulo De Origen Por Chispa e Hidrato de carbono =
L |+ Documento Emitido Por Un Ente |  Hasta50.000 MilKm/ |  1.0-30.00
Del Estado Para Acreditar Km Deberd Encontrarse e Oxido de Carbono =
e Ficha Técnica De Importacion De Operativa Mecénica Y 0.01-4.20
Vehiculos Usados Y Especiales Electronicamente
e BL/carta porte o 5afos De Antigliedad | e Didxido de carbono =
e Volante e Vehiculo encendido por 12.00 - 15.00
e Titulo de origen chispa no aplica diésel | o Hidrato de carbono =
e Documento emitido por un ente ¢ Hasta 80.000 Mil Km 1.0-30.00
del estado para acreditar km y/o e Debera Encontrarse e Oxido de Carbono =
resolucion de liberacidn Operativa Mecénica Y 0.01-4.20
e Ficha técnica de importacion de Electrénicamente
vehiculos usados y especiales e Tener Timon A La
M1 Izquierda
e Tipos De Carroceria
(Sedan, Coupe,
Hatchback,
Convertible, Station
Wagon, Limosina, Suv,
Arenero, Tubular,
Competencia,
Multipropésito Y
Multifuncion)
e Bl /carta porte e 5 afios de antigliedad ¢ Dioxido de carbono =
e Volante o Vehiculo encendido por 12.00 - 15.00
M2 e Titulo de origen chispa no aplica diésel | ¢ Hidrato de carbono =
e Documento emitido por un ente e Hasta 90.000 mil km 1.0 - 30.00
del estado para acreditar km
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Requisitos Documentarios

Requisitos Fisicos

Gases Limites

Categoria Permisibles
e Ficha técnica de importacion de e Deberd encontrarse Oxido de Carbono =
vehiculos usados y especiales operativa mecanica y 0.01-4.20
electrénicamente/tener
timon a la izquierda
e BL/carta porte ¢ 5afios de antiguedad Didxido de carbono =
e Volante / titulo de origen o Vehiculo encendido por 12.00 - 15.00
e Documento emitido por un ente chispa no aplica diésel Hidrato de carbono =
del estado para acreditar km e Hasta 300.000 mil km 1.0 - 30.00
M3 e Ficha técnica de importacion de o Debera encontrarse Oxido de Carbono =
vehiculos usados y especiales operativa mecanica y 0.01-4.20
electronicamente
e Tenertimdnala
izquierda
e BL/carta porte ¢ 5afios de antiguedad Dioxido de carbono =
e Volante ¢ Vehiculo encendido por 12.00 - 15.00
e Titulo de origen chispa no aplica diésel Hidrato de carbono =
N1 e Documento emitido por un ente e Hasta 90000 mil km 1.0 - 30.00
del estado para acreditar km e Deberd encontrarse Oxido de Carbono =
¢ Ficha técnica de importacion de operativa mecénica y 0.01-0.30
vehiculos usados y especiales electronicamente
e Tenertimdna la
izquierda
e BL/carta porte e 5afios de antigliedad / Dioxido de carbono =
e Volante vehiculo encendido por 12.00 - 15.00
e Titulo de origen chispa no aplica diésel / Hidrato de carbono =
N2 e Documento emitido por un ente hasta 300.000 mil km / 1.0 - 30.00
del estado para acreditar km debera encontrarse Oxido de Carbono =
e Ficha técnica de importacion de Operativa mecanica y 0.01-0.30
vehiculos usados y especiales electronicamente/tener
timoén a la izquierda
e Bl /carta porte e 2 afios de antigliedad Opacidad K (1/M)
e Volante e Vehiculos encendidos Hasta 2.10
e Resolucion o pronunciamiento del por compresion (diésel)
N3 MTC a favor e Hasta 400.000 mil km
¢ Ficha técnica de importacién de o Deberéa encontrarse
vehiculos usados y especiales operativa mecanica y
electronicamente/tener
timén a la izquierda
e BL/carta porte o Debera encontrarse No Aplica
@) e Volante operativa mecénica y
e Ficha técnica de importacion de electronicamente
vehiculos usados y especiales
e BL/carta porte o Deberd encontrarse No Aplica
e Volante operativa mecéanica y
Especiales | ® Resolucion o pronunciamiento del electronicamente

MTC a favor
Ficha técnica de importacion de
vehiculos usados y especiales
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5.6.3. Disefio y desarrollo de los servicios

El requisito no es aplicable a la empresa debido a que el servicio brindado se rige de acuerdo con la

normativa legal vigente de la SUNAT y MTC.

5.6.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La organizacion debe garantizar que los servicios suministrados por proveedores externos sean

conformes, los cuales se desarrollan en los siguientes puntos.

5.6.4.1. Tipo y alcance del control

El alcance del control de proveedores es para todas las compras realizadas por TCHANGZU S.A. y a
todos los proveedores que proporcionan productos o servicios que tienen un impacto sobre los productos

gue ofrece TCHANGZU S.A. y el tipo de control es realizado a través de evaluaciones de proveedores.

5.6.4.2. Informacién para los proveedores externos

Para cumplir con el requerimiento de la norma, se establece el procedimiento de gestion logistica PR-

23 del anexo 19, el cual tiene como objetivo los siguientes puntos:

e Adquirir productos con la finalidad de satisfacer los requerimientos solicitados por los diferentes
usuarios de la organizacion.

o Verificar los productos adquiridos.

o Establecer las actividades para desarrollar el proceso de calificacion de proveedores; que incluye las
etapas de seleccidn, evaluacion y reevaluacién de proveedores; y se realiza considerando la capacidad
del proveedor para suministrar productos o servicios de acuerdo con los requisitos de la organizacion.

e En lafigura 27 se observa el formato de evaluacion de proveedores. (Identificado en la propuesta de

mejora 4.3)
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; i Version 01
EVALUACION, REEVALUACION Y
SEGUIMIENTO DEL PROVEEDOR

Fecha de Aprobacion 01-07-22
Responsable de Compra
Proveedor
Productos / Servicios
(1) EVALUACION
Ne Criterios Puntaje Total
1 Personal competente para atencibn y/o servicios
2 |Cumplimiento de los requisitos especificados (calidad, precios, etc) 0
3 |Cumplimiento de plazos
4 |Cumunicacion, atencion de consultas, quejas y/o reclamos
Evaluador
Proveedor* No Apto
Cargo
* Proveedor Apto cuando los resultados de su calificacion es = 13 puntos.
Comentarios

Figura 27: Evaluacién de Proveedores
5.6.5. Produccion y provision del servicio
La empresa garantiza el control del servicio; asi como la trazabilidad de cada uno de sus procedimientos,
los cuales son detallados en los siguientes puntos.
5.6.5.1. Control de la produccién y de la provision del servicio

TCHANGZU S.A. a fin de planificar, implementar y controlar los procesos ha desarrollado informacion
documentada, establecidos en la Lista Maestra de Documentos Internos y Externos, tales como:

Manuales, Procedimientos, Protocolos y Registros.

5.6.5.2. Identificacion y trazabilidad

TCHANGZU S.A. cuenta con medios para la identificacion y trazabilidad del servicio, a través de los
diversos registros que refieren con informacion del cliente, tales como: cotizacién, orden de servicio
interna, Check list del cliente, registro de inspeccion de vehiculos usados, registro de inspeccion, entre

otros.
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5.6.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

TCHANGZU S.A. cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos mientras esté
bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado por la misma; identificando, verificando,

protegiendo y salvaguardando dicha propiedad.

5.6.5.4. Preservacion

TCHANGZU S.A,, archiva todos los documentos oficiales, relacionados al Servicio brindado, con la
finalidad de preservarlos, ante cualquier solicitud requerida.

5.6.5.5. Actividades posteriores a la entrega

TCHANGZU S.A., proporcionard, documentos oficiales, cuando sean requeridos por los clientes que
ya culminaron el proceso de importacion, y que estén dentro del alcance de TCHANGZU.

5.6.5.6. Control de los cambios

TCHANGZU S.A. revisay controla los cambios para la produccion o la prestacion del servicio, a través

de los procedimientos y registros establecidos para los procesos.

Asi mismo se ha establecido el procedimiento de Gestion del Cambio y la matriz de planificacion de los

cambios.

5.6.6. Liberacion de los productos y servicios

TCHANGZU S.A. ha definido las siguientes responsabilidades para la liberacion de los siguientes

Servicios:

e Gestion Comercial: RED.

e Gestion de Operaciones: jefe de Operaciones

5.6.7. Control de las salidas no conformes

TCHANGZU S.A. ha disefiado el procedimiento de “Control del Producto No Conforme” (PR-02-05-

01), el cual tiene como objetivo:

e Establecer los criterios para identificar las salidas no conformes y su tratamiento para prevenir su
recurrencia.

o Identificar y controlar las salidas que no son conformes con los requisitos para prevenir su uso o
entrega no intencional y que podria afectar la calidad en el SGC.

o Definir los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas para el tratamiento de las

salidas no conformes.
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5.7.Evaluacion del desempefio

La medicién del desempefio contribuye para poder analizar si la forma de trabajo cumple con los
requisitos del cliente, la cual evalla diferentes aspectos desarrollados.

5.7.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

Para la medicion y evaluacion se realizan diferentes maneras de recopilacién de la informacidn, la cual

sera desarrollada en los siguientes puntos.

5.7.1.1. Satisfaccion del cliente

Para cumplir con este requisito de la norma se establece el procedimiento de Satisfaccion del Cliente, el

cual tiene como objetivo:

e Evaluar la satisfaccion del cliente.
Por lo menos una vez al afio, se realiza la medicion de la satisfaccion del Cliente, para lo cual, se

establece la siguiente metodologia de medicidn:

a) Elaboracion de la Encuesta: Factores, aspectos o items a evaluar acordes con los requisitos
establecidos para el servicio o la informacion que la organizacion requiera obtener, la encuesta se

detalla en el anexo 36.
b) Establecer la muestra del universo de clientes a encuestar
¢) Nombrar al personal designado para la recoleccién de encuestas.
d) Solicitar al personal asignado la aplicacion de encuestas y le entrega toda la informacion del proceso.

¢ Recibir, analizar y definir el método a aplicar, por parte de la organizacidn, para generar una respuesta
a las quejas y reclamos del cliente. En este caso, dependiendo del resultado se pueden tomar las
siguientes acciones:

e) Si esta justificado: Determina las acciones a tomar para la atencion de la queja o reclamo y comunican

a los responsables involucrados.

f) No estd justificado: Comunica al Cliente las causas de la no procedencia, por medio escrito.

5.7.1.2. Analisis y evaluacion

En este requisito, la norma indica que el sistema de gestion de calidad en la organizacion debe ser

evaluado en cuanto a los siguientes criterios:

o El grado de satisfaccion del cliente, el cual se lleva a cabo a partir de las encuestas de satisfaccién

brindadas a los principales clientes.
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¢ El control que tenga la organizacion con las salidas no conformes, las cuales deben quedar registradas
en el formato de salidas no conformes.

e El desempefio del sistema de gestion de calidad, el cual puede ser corroborado mediante las auditorias
internas del SGC y los indicadores del tablero de control.

o Las evaluaciones realizadas a lo implementado en el SGC, para corroborar que hayan sido eficaces
para el desarrollo de la empresa.

o Laeficacia de las estrategias desarrolladas a partir del andlisis interno y externo de la organizacion.

e Las evaluaciones de desempefio de todos los proveedores de la empresa, especialmente de los
proveedores criticos.

o A partir de los resultados de auditorias, desarrollar las oportunidades de mejorar y mitigar las no

conformidades detectadas.

5.7.2. Auditoria interna

Este requisito hace referencia de que el sistema de gestién de calidad debe ser evaluado cada cierto
periodo para corroborar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, para lo cual se
desarroll6 el procedimiento PR-02-07-01 de Auditorias Internas, el cual tiene como objetivo definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias internas del Sistema de Gestién
de Calidad.

El principal punto para destacar en el procedimiento son las caracteristicas que deben tener los auditores

para que la informacion recopilada sobre los hallazgos sea correcta.

e Auditor Interno

Haber aprobado el siguiente curso:
Auditor Interno ISO 9001 (en la versidn que corresponda);

Haber participado y/o entrenado en una (01) auditoria interna.

5.7.3. Reuvision por la direccion

Mediante el procedimiento “Satisfaccion del Cliente” (PR-02-06-01), detallado en el anexo 35, se

evaluard el cumplimiento de los servicios y se propone acciones de mejora.

TCHANGZU S.A., principalmente mediante la “Revision por la Direccion” (PR-01-01) debe asegurar
que el SGC sea eficaz y logre los resultados esperados, promoviendo la mejora continua y aplicando el
liderazgo mediante el apoyo de la gestion de los procesos, recurso humano y la provision de los recursos

necesarios.
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5.8.Mejora

La empresa TCHANGZU S.A. debe implementar acciones para el tratamiento de los hallazgos en la
organizacion, los cuales pueden ser identificados como oportunidades de mejora 0 no conformidades,
de tal manera que la empresa pueda desarrollar un ciclo de mejora continua. En los siguientes puntos se

desarrollaran las actividades a realizar.

5.8.1. No conformidad y accion correctiva

Las no conformidades son incumplimientos de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, las cuales

pueden ser clasificadas como mayores y menores.

La diferencia principal entre ambas es la gravedad del impacto que tienen para el sistema de gestion de
calidad; en el caso de las no conformidades mayores son causales para que una empresa no obtenga la
certificacion 1SO, mientras que las menores son usualmente tomadas por los auditores como una

herramienta para seguir mejorando el desarrollo de la organizacion.

En consecuencia, para el tratamiento de las no conformidades se ha desarrollado el procedimiento de
Mejora y Accion Correctiva, detallado en el anexo 37. En el se indican las acciones a realizar cuando se
detecten las no conformidades, de tal manera que puedan ser controladas y corregidas. Se utilizara el

formato de Solicitud de Accidn de Mejora como registro del tratamiento de una no conformidad.

5.8.2. Mejora continua

Para Realiza el ciclo de mejora continua, se debe analizar las acciones de mejora para el tratamiento de
las no conformidades y revisar si puede cumplir con el ciclo PHVA, de tal manera que a partir de una
primera accion realizada la organizacion pueda mejorar la forma de realizar sus procesos. De igual
manera, se debe realiza una evaluacion de la alternativa de mejora al finalizar su implementacion para

verificar el impacto positivo o negativo que haya resultado.

Después de realizada la implementacion, las siguientes fuentes podréan ser utilizadas para identificar los

hallazgos para proponer mejoras:

e Resultados de la revision por la direccion.
e Resultados de analisis de datos.
e Resultados de evaluacion de satisfaccion del cliente.

e Otras fuentes.
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Capitulo 6. Evaluacion técnica y econdmica

En este capitulo se realiza una evaluacion técnica y econémica de la propuesta de implementacién del
sistema de gestién de calidad. En la primera parte se analizaran los impactos generados en cada uno de
los procesos en conformidad con los puntos de la norma ISO 9001:2105 y la rentabilidad del proceso de

implementacion mediante el uso de indicadores como el VAN y TIR.

6.1.1. Evaluacién de mejora en el proceso de gestion comercial

Durante los ultimos afios, el impacto de las redes sociales y de paginas web ha influido en la poblacion
de diferentes partes del mundo, utilizados no solo para comunicarse sino también para buscar
informacién. De esta manera, al publicar los servicios brindados por la agencia de aduana a través ellas
permite alcanzar a un mayor publico objetivo, segmentando de acuerdo con el perfil del cliente. La
certificacion 1SO 9001:2015 sobre todo debe tener mayor énfasis en este tipo de difusiones.

Ademas, el descuento generado a clientes por cantidad de vehiculos incentivara a seguir trabajando con
la agencia en el proceso de importacion de vehiculos. Sin embargo, esto debe estar de acuerdo también

con los precios brindados con la competencia, para generar precios competitivos acorde al mercado.

Asimismo, se tomd en consideracion también a la percepcion del servicio por parte de los clientes, con

el objetivo de obtener retroalimentaciones que aporten al ciclo de mejora continua de la organizacion.

6.1.2. Evaluacién de mejora en el proceso de Operaciones

Para la recepcién de documentos, el check list, es una guia que sirve para comprobar que estén completos
y que no tengan algun tipo de observaciones. En él se detalla la fecha de recepcién también. Este
documento sirve sobre todo para agilizar el proceso de recepcion y reducir ese tiempo, de igual manera
el proceso de verificacion de documentos ya que se sabra exactamente cuales son los documentos que

debieron ser presentados.

6.1.3. Evaluacion de mejora en el proceso de Gestion de la direccion

Principalmente se trata de identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas para generar
estrategias de corto, mediano y largo plazo que permitan abarcar los riesgos negativos y utilizar los
riesgos positivos a favor.

De igual manera, los trabajadores tendran en cuenta tanto la misién, vision, valores y politica y estaran

mas comprometidos con las organizaciones cuando realicen sus labores.

6.1.4. Evaluacién de mejora en el proceso de gestion del riesgo

El tener en consideracion los riesgos detallados en cada uno de los procesos y ser detectados por todos

los colaboradores de la organizacion permite darles un mejor tratamiento. Ademas, les transmite un
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cierto grado de responsabilidad a las personas y no solo a jefes o representante de direccion. Se necesitan

encontrar los riesgos relacionados y generar estrategias para ellos de acuerdo a la norma 1SO 9001:2015.

6.1.5. Evaluacion de mejora en el proceso de gestion del cambio

Con el cambio tecnolégico es importante estar a la vanguardia, sobre todo lo relacionado a los procesos
de TCHANGZU S.A. En el caso de las tecnologias de la informacion y modernizacién de plataformas,
es necesario tener conocimiento de cdmo realizar las actividades de una manera mas sencilla y efectiva,
a través de programas de office o algun otro tipo de tecnologia. Si se va a implementar un cambio en la
organizacion es necesario identificar cuales son los objetivos del cambio y ademas a las personas

involucradas en el proceso, para de esta manera lograr un proceso de adaptacion correcto.

6.1.6. Evaluacion de mejora en el proceso de Comunicaciones

Establecer los adecuados canales de comunicacion tanto interna como externa, permite generar
evidenciay trazabilidad de la informacién enviada a través de las diferentes entidades de la organizacion.
De esta manera siempre se podra contar con evidencia que relacione la informacién con las partes
respectivas. Esto aporta sobre todo al caso de reclamos por parte de los clientes o cuando se deban
presentar los documentos pertinentes a la SUNAT.

6.1.7. Evaluacién de mejora en el proceso de Informacion documentada
El proceso desde la recepcidn de los documentos hasta el almacén de los mismos se desarrolla de una
manera mas ordenada y siguiendo el procedimiento de informacién documentada.

6.1.8. Evaluacion de mejora en el proceso de Salidas no Conforme

Todas las salidas no conforme relacionadas el proceso de importacion son tratadas de acuerdo a lo
planteado en el procedimiento fueron enviadas para evaluar cuales fueron sus causas en el area de

gestion de calidad, para posteriormente enviarles un tratamiento que permita subsanar el error incurrido.

6.1.9. Evaluacion de mejora en el proceso de Satisfaccion del cliente

Luego de implementar las encuestas de satisfaccion con el objetivo de conocer la percepcion de los
clientes sobre el servicio brindado, la empresa pudo generar estrategias de acuerdo a las
retroalimentaciones brindadas. Ademas, esto permite también generar una base de datos de los clientes

actuales para mejorar el contacto y comunicacion entre ambas empresas.
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6.1.10. Evaluacion de mejora en el proceso de Auditoria interna

El proceso de auditoria interna realizado una vez al afio permite corroborar si el &rea de SGC se encuentra
cumpliendo con lo requerido por la norma y se evaltan si los demas colaboradores siguen también

correctamente lo considerado en los procedimientos.

6.1.11. Evaluacion de mejora en el proceso de Mejora y accion correctiva

Seguido de la auditoria, cuando se encontraron no conformidades menores se present6 una solicitud de
accion de mejora de las que se detallaron las causas y las acciones a realizar para subsanar todas las

observaciones.

6.1.12. Evaluacion de mejora en el proceso de Medicidon y monitoreo

Con los indicadores planteados se puede visualizar facilmente en un tablero de control y monitoreo si
se cumplen con los objetivos de calidad establecidos para cada uno del proceso, asi como detallar el

grado de cumplimiento de estos.

6.1.13. Evaluacién de mejora en el proceso de Gestion Logistica

Una de las partes interesadas mas importante son precisamente los proveedores, a los cuales se evalud
mediante la encuesta de proveedores y a partir de los resultados se planted seguir trabajando con los
mismos. Sin embargo, se definié también que en los casos en los que no lleguen a cumplir con la
calificacién necesaria, se debe evaluar conseguir a nuevos proveedores de servicios, especialmente de
los més criticos, como es el caso de la empresa que entrega los reportes de inspeccion vehicular.

Ademas, se puede programar todos los mantenimientos necesarios de los equipos informaticos con los

gue se realiza el proceso de declaracion aduanera y recepcion de documentos.

6.1.14. Evaluacién de mejora en el proceso de Contratacion de Personal

El proceso de contratacion de personal es clave cuando se trate de incluir a una nueva persona a la
organizacion, debido a los perfiles de puesto detallados en los anexos para los procesos de la
organizacion, es por eso que el procedimiento de contratacion ha ayudado cuando se ha requerido

contratar a una persona nueva en la organizacion.

6.1.15. Evaluacion de mejora en el proceso de Capacitacion de Personal

Las capacitaciones brindan un mayor conocimiento de ciertos temas relevantes para los colaboradores
de TCHANGZU S.A., como pueden ser la politica de la empresa, la mision, vision, aspectos internos y
externos de la organizacion, entre otros. Este se evaluo a traves de exdmenes de conocimiento donde

todos obtuvieron una nota aprobatoria.
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6.2. Plan de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad

A continuacion, se detallara el plan de trabajo con los tiempos necesarios para la implementacién del

sistema de gestion de calidad en la tabla 34.

Tabla 34: Plan de implementacion

N° ACTIVIDADES ENTREGABLES PILRAEIONN
(semanas)
Adoptar un Enfoque de Procesos y
1 | detallarlos a través de un Mapa de - Mapa de procesos 2
Procesos
Determinar el Alcance, Limites y - Informe sobre el alcance
2 | Aplicabilidad del Sistema de Gestion . 2
. del Sistema
de Calidad
Elaborar el Procedimiento de - Procedimiento de
3 e . " e . ., 2
Revision por la Direccion Revision por la Direccion
Elaborar el Procedimiento de Control .
; - Procedimiento de Control
4 | de Documentos y Registros (Control . 2
., de Documentos y Registros
de Informacién Documentada)
Elaborar el Procedimiento de - Procedimiento de
5 | Contratacion y Capacitacion de Contratacion y 2
personal Capacitacion de personal
Elaborar el Procedimiento de L
., ., - Procedimiento de
6 | Evaluaciony Seleccion de ! 2
Evaluacion a Proveedores
proveedores
Elaborar el Procedimiento de L
., ~ - Procedimiento de
7 | Evaluacién del Desempefio de los iy ~ 2
Evaluacion del Desempefio
colaboradores
Elaborar el Procedimiento de - Procedimiento de
8 | Evaluacion de los Clientes a la Evaluacion de los Clientes 2
Empresa a la Empresa
Elabor_ar el Progedlmlento para el - Procedimiento de NC Y
9 | tratamiento Salidas No Conformes y 2
. . : AC
sus respectivas Acciones Correctivas
10 Implementar un Procedimiento de - Procedimiento de 5
Comunicaciones comunicaciones
11 Implementar el Procedimiento de - Procedimiento de Gestion 5
Gestion de Riesgos de Calidad de Riesgos de Calidad
12 Elaborar el Procedimiento de - Procedimiento de 5
Auditoria Interna Auditorfa interna
Elaborar el Procedimiento de - Procedimiento de
13 | Satisfaccion del Cliente / Quejas y Satisfaccion del Cliente / 1
Reclamos Quejas y Reclamos
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DURACION

N° ACTIVIDADES ENTREGABLES
(semanas)
. - Procedimiento de
Elabqrgr y_a,probar Procedimiento de Identificacion, Accesoy
14 | Identificacion, Accesoy cumplimiento de la 1
Cumplimiento de la Normativa Legal P
Normativa Legal
Capacitacion Inicial: Interpretacion E)?;?n%i ?jseisltr?'?e(;iaretacién
15 | de la Norma ISO 9001:2015 basada P 1
es Riesaos de la Norma ISO
g 2015:9001
. e - Hoja de asistencia
Revision del Analisis del Contexto AR
16 (FODA) (Taller N° 1 Contexto) . AnaI|5|_s de! C ontexio de 2
la Organizacion
17 Implementar Planes de Accion de la | - Planes de Accion de la 1
Organizacion Empresa
18 Determinar los riesgos de los Planes | - Informe de Riesgos de 9
de Accidn de la Organizacion Planes de accién
Revision de la Identificacion de las
; . - Informe de Partes
19 | partes interesadas y sus requisitos Interesadas 1
(Taller N° 1 Contexto)
Difusidn de la Estrategia Filoséfica - Correos electronicos que
20 | (Misién, Vision, Politica, Valores) contienen la Estrategia 3
clara'y concisamente Filosofica
Elaborar y Aprobar los Objetivos de | - Objetivos de calidad
21 ) : 1
Calidad actualizados
- Hoja de asistencia
o . - Examen de Interpretacion
22 | Taller N° 2: Enfoque de Procesos de la Norma 1SO 2
2015:9001
Elaborar las Caracterizaciones de los | - Caracterizaciones de los
23 | procesos del Sistema de Gestion de procesos del Sistema de 4
Calidad Gestion de calidad
Establecer Objetivos por Procesos - Objetivos de procesos
24 X ; 4
(pertinentes) pertinentes
Aprobar y difundir caracterizacion de | Correos electronicos que
25 | contengan la 1
0S procesos N
caracterizacion de procesos
Elaborar el Tablero de Control de i T_ab_lero de_: CO_erI de
26 o . objetivos e indicadores por 2
Obijetivos e Indicadores por Procesos
procesos
97 Identificar la Normativa Legal y - Normativa Legal 1
Reglamentaria aplicable identificada
Realizar la Gestion de Riesgos de . .
28 | Calidad mediante herramientas como | . Matriz de Riesgos de 15

la Matriz de Riesgos

Calidad por Proceso
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N° ACTIVIDADES ENTREGABLES DURACION
(semanas)
. . - Organigrama
29 CR)ewsqr y Actuallzar £ | Manual de - Ficha de Funciones para 2
rganizacién y Funciones
cada puesto
Elaborar procedimientos necesarios
30 | Para la correcta planificacion de los - Procedimientos para las 5
procesos (se derivaran de la caracterizaciones
caracterizacion de los procesos)
31 | Realizar el monitoreo de los procesos | - Informe para cada proceso 2
32 | Elaborar el Manual de la Calidad - Manual de Calidad 2
Implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad
33 | Generacion de Evidencias i _EV|de_nC|as fisicas 13
disponibles
34 | Medicion de Indicadores de Gestion | _ Tablgro de control 13
actualizado y completo
Evaluacién del Desempefio y Revision de la
Direccion
35 | Realizar Auditoria Interna . Informe de auditoria 1
interna
36 Realizar Taller de No Conformidades | - Hoja de asistencia 1
y Acciones Correctivas - Examen del Taller
37 Leva_n tamiento de HaI_Iazgos - Subsanacion de Hallazgos 2
relacionados a la Auditoria Interna
38 | Realizar la Revision por la Direccion | _Informe de Revision 5
Firmado
39 Solicitud de Certificacion 1SO - Plan de Auditoria de 9
9001:2015 Certificacion
- Informe de auditoria de
40 Auditoria de Certificacion ISO certificacion 1
9001:2015 - Certificado de 1ISO
9001:2015

6.3.Evaluacion técnica y econdmica de la implementacion del SGC

6.3.1. Certificacion del SGC

Luego de la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad se procede a obtener la certificacion por

parte de una de las empresas acreditadas a nivel nacional en el Perd, las principales empresas son:

e |CONTEC DEL PERU S.R.L.

e SGS DEL PERU S.A.C.

e CERTIFICACIONES DEL PERU S.A.
e BUREAU VERITAS DEL PERU S.A.
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Sin embargo, en primera instancia se deberia realizar el proceso de pre-auditoria en el cual se pueden
subsanar hallazgos y no conformidades con el objetivo de llegar con la menor cantidad posible al proceso
de auditoria de certificacion. Este tipo de auditorias son brindadas generalmente por auditores
relacionados a estas empresas certificadoras normalmente a compafiias que van realizar la certificacién

ISO por primera vez.

Se debera seleccionar una de las cuatro opciones para realizar el proceso de certificacion y el costo
dependerd de dos factores principalmente, el tamafio de la empresa u organizacion, ya que la
certificacion puede darse también a instituciones educativas y el alcance del sistema de gestion de
calidad.

Para el caso de TCHANGZU S.A., la aplicacion en una sola ciudad para la cantidad de personas que
labora debe ser aproximadamente 5000 soles més IGV en ICONTEC S.R.L. para la auditoria de
certificacion, y 2500 para la pre-auditoria.

Sin embargo, no basta solo con realizar la auditoria de certificacion, posteriormente durante un periodo
de 3 afios se deben realizar auditorias de seguimiento de la norma ISO 9001:2015, el costo es igual al

de la auditoria de certificacion, finalmente en el Gltimo afio se debe dar una auditoria de recertificacion.

6.3.2.Etapas de la certificacion

Contrato: Para iniciar con el proceso de certificacion se debe solicitar a la empresa certificadora una
cotizacién del servicio, con lo cual se procedera a firmar el contrato en el cual se establecen las clausulas

necesarias del servicio.

Pre-auditoria: Se realiza esta auditoria previa a la de certificacion ya que, con el objetivo de familiarizar
a las empresas con el tipo de auditoria, igualmente de esta se entrega un informe en el cual se detallan
hallazgos y no conformidades si las tuviesen para que la auditoria de certificacion pueda realizarse con

la mayor conformidad posible.

Auditoria: Previamente a la auditoria de recertificacion se envia el plan de auditoria a la empresa, de tal

forma que se puedan organizar correctamente. En esta se desarrollan las siguientes actividades:

e En primer lugar, se realiza una revision de todos los documentos de la organizacion de tal manera
que se pueda encontrar una trazabilidad entre los documentos necesarios para la importacion de

bienes; es decir, que correspondan a lo que se declara en la SUNAT.

e En segundo lugar, se revisan los demas procesos detallados en el mapa de procesos, principalmente

los operacionales desarrollados tanto por las secretarias como por los tramitadores.

¢ Al finalizar la auditoria se comunica la ausencia de no conformidades mayores, esto significa que la
empresa recibird la certificacion. Posteriormente enviara un informe donde se detalle todo el proceso

de auditorfa.
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Subsanacion: En el caso de que se hayan encontrado no conformidades menores, estas deben tener una
solicitud de accion de mejora para cada una y luego ser presentadas para su revision por parte de la

empresa certificadora.

Certificacion: Después de haber subsanado todas las observaciones, se entrega un certificado que
acredite que todos los procesos de la empresa cumplen con los requisitos establecidos por la norma ISO
9001:2015.

Seguimiento: Durante los siguientes tres afios se realizardn auditoria en las cual se observaré si es que
la organizacion hace cumplir los requisitos de la norma; sin embargo, esta revision es menos exigente y

solo se aplica a algunos procesos, especialmente los operativos.

Recertificacion: Tras culminar el periodo de seguimiento se vuelven a revisar detalladamente todos los

procesos como en la auditoria de certificacion.

En la figura 28 se detallan las fases del proceso de certificacion 1ISO 9001:2015.

Contrato

Pre-auditoria

Anditoria

Subsanacion

Certificacion

Seguimiento

Recertificacion

Figura 28: Fases de la norma 1SO 9001:2015
Fuente: Icontec Internacional

6.4. Estado de Resultados del Sistema Sin ISO 9001:2015

Para analizar el impacto econdmico de la implementacion del sistema de gestion de calidad, se debe
estudiar en primera instancia, el escenario de los proximos afios si no se implementa, para de esta manera

comprobar si la implementacion del mismo genera una rentabilidad en la empresa.

En el siguiente estado de resultados mostrar la estructura de costos de la empresa.

104



6.4.1. Ventas Netas

Es la cantidad total de importaciones realizadas por el valor monetario de $300.00 délares americanos.

Se han realizado prondsticos mediante el método de regresion lineal para calcular los valores de

noviembre y diciembre, ya que a la fecha no se cuentan con esos valores. Luego se utilizé un incremento

promedio de los meses para calcular el anual, para finalmente tener el crecimiento anual de las

importaciones. En la tabla 35 se detallan las importaciones por mes del primer afio.

Tabla 35: Importaciones por mes, Afio 1

Enero-21 | Febrero-21 | Marzo-21 Abril-21
20 19 26 30
Mayo-21 Junio-21 Julio-21 Agosto-21
32 29 34 37
Septi;rlnbre— Octubre-21 Novigrlnbre— DicigTbre—
32 30 33 34
Total afio 1 356

La produccion de enero y febrero se dedujo a través de la regresién lineal, ya que se observa que el

incremento presenta una relacién lineal elevada, lo cual se puede corroborar en la figura 29:

40

35

30

25

20

15

10

y = 1.1888x + 21.939

9 10 11

12 13

Figura 29: Evolucion en las importaciones de TCHANGZU S.A.

Posteriormente se utilizo los valores de incremento mensual promedio para calcular el indice de

crecimiento anual de las importaciones, las cuales se pueden observar a continuacion en la tabla 36:

Tabla 36: Incrementos Mensuales de importacion

Del 1 al 2

Del 2 al 3

Del 3 al 4

-4.00%

37.50%

12.12%
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Del4al5 | Del5al6 | Del6al7 | Del7al8
8.11% -10.00% 16.67% 9.52%
Del 10 al Del 11 al
Del 8al 9 | Del 9 al 10 11 12
-13.04% -5.00% 7.89% 4.88%

A partir de ellos se obtuvieron los valores utilizados para calcular la cantidad de expedientes atendidas

por afio.

En la tabla 37 se detallan las ventas netas de la organizacion.

Tabla 37: Ventas Netas de TCHANGZU S.A.

o[ momcines [ cotopn | o
1 356 $ 300 | S/ 373,800
2 366 $ 300 | S/ 384,784
3 377 $ 300 | S/ 396,092
4 388 $ 300 | S/ 407,731
5 400 $ 300 | S/ 419,713

6.4.2. Otros ingresos operacionales

El servicio principal brindado es la asesoria de importacién de vehiculos usados bajo el régimen regular;
sin embargo, existen otros sub-negocios tales como la venta de fichas técnicas de vehiculos de
importacion, y también el reporte de inspeccion vehicular. Se sabe que aproximadamente un 30% de los

vehiculos Ilegan sin fichas técnicas y que solicitan el servicio, mientras que el reporte de inspeccion

vehicular es solicitado por al menos el 50% de clientes.

En la tabla 38 se pueden observar los ingresos por la venta de fichas técnicas durante un horizonte de 5

afos.
Tabla 38: Otros ingresos por Fichas técnicas
Afio Importaciones | Importaciones Costo de Ficha Precio de venta Inareso
anuales con fichas de fichas g
1 356 89 S/ 4,450 S/ 26,433 | S/ 35,442
2 366 92 S/ 4,581 S/ 27,210 | S/ 36,517
3 377 94 S/ 4,715 S/ 28,009 | S/ 37,429
4 388 97 S/ 4,854 S/ 28,832 | S/ 38,326
5 400 100 S/ 4,997 S/ 29,680 | S/ 39,212

En la tabla 39 se pueden observar los ingresos por la venta de reportes de inspeccion vehicular durante

un horizonte de 5 afos.
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Tabla 39: Otros ingresos por reporte de inspeccidn vehicular

~ | Importaciones | Importaciones Costo de Precio de venta
Ao Ingreso Ingreso
anuales con reporte Reporte de reporte

1 356 214 $ 32,040 | $ 42,720 | $ 10,680 | S/ 37,380
2 366 220 $ 32,982 | % 43975 |$% 10,994 | S/ 38,478
3 377 226 $ 33951 | $ 45268 | $ 11,317 | S/ 39,609
4 388 233 $ 34,948 | $ 46,598 | $ 11,649 | S/ 40,773
5 400 240 $ 35975| $ 47967 | $ 11992 | S/ 41,971

En la tabla 40 se puede observar los ingresos operativos totales durante un horizonte de 5 afios.

Tabla 40: Otros ingresos operativos totales

Afio Ingresos Totales
1 S/ 72,822
2 S/ 74,996
3 S/ 77,038
4 S/ 79,099
S S/ 81,184

6.4.3. Costo de ventas

Para la prestacion del servicio se requeriran ciertos materiales, en primer lugar, para la colocaciéon y
archivamiento de documentos, considerado como gasto 1, en segundo lugar, para el mantenimiento de
equipos informaticos, considerado como gasto 2 y de la mano de obra directamente relacionada al

servicio, los cuales vendrian a ser los tramitadores, considerado el gasto 3.

El primer gasto se asume de 1500 soles mensuales, mientras que el segundo de 1000 soles realizado una

vez al afo.

En la tabla 41 se pueden observar los costos de mano de obra del afio inicial.

Tabla 41: Mano de obra directa

Puesto Sueldo mensual Sueldo anual
Tramitador S/ 2,000 S/ 84,000
Jefe de Operaciones S/ 2,500 S/ 35,000
Total S/ 119,000

En la tabla 42 se pueden observar los costos de ventas para cada uno de los gastos mencionados al inicio,

durante un horizonte de 5 afios.

107




Tabla 42: Costo de ventas

Afo Gasto 1 Gasto 2 Gasto 3 Total
1 S/ 18,000 | S/ 1,000 | S/ 119,000 | S/ 138,000
2 S/ 18,720 | S/ 1,040 | S/ 119,000 | S/ 138,760
3 S/ 19,469 | S/ 1,082 | S/ 119,000 | S/ 139,550
4 S/ 20,248 | S/ 1,125 | S/ 124,950 | S/ 146,322
5 S/ 21,057 | S/ 1,170 | S/ 124,950 | S/ 147,177

6.4.4. Gastos administrativos

Dentro de los gastos administrativos de la empresa se consideran salarios de personal administrativo,
servicios tercerizados, gastos de mantenimiento de los equipos administrativos, y gastos de alquileres.

En la tabla 43 se detallan las salidas de dinero de sueldos de los colaboradores.

Tabla 43: Sueldos de trabajadores administrativos

Puesto Sueldo mensual Sueldo anual
Asistente contable S/ 1,200 | S/ 16,800
Secretaria S/ 1,200 | S/ 50,400
Jefe comercial S/ 2,000 | S/ 28,000
RED S/ 2,500 | S/ 35,000
Gerente General S/ 3,500 | S/ 49,000
Gasto 1 Total S/ 179,200

En la tabla 44 se pueden observar los servicios tercerizados, que son contabilidad, legales y béasicos,

durante un horizonte de 5 afios.

Tabla 44: Costo de servicios tercerizados

Servicio Costo parcial Costo total
Contabilidad S/ 1,200 | S/ 14,400
Legal S/ 2,100 | S/ 8,400
Basicos S/ 400 | S/ 4,800

Total S/ 22,800

Los gastos de mantenimiento de equipos administrativos son de 1000 soles como en el primer caso.

Los alquileres son de 1500 soles mensuales con un incremento de 5% cada afio

En la tabla 45 se pueden observar los gastos totales administrativos durante un horizonte de 5 afios.

Tabla 45: Gastos Administrativos

Afio Gasto 1 Gasto 2 Gasto 3 Gasto 4 Total
1 |S/ 179,200 | S/ 14,400 | S/ 1,000 | S/ 22,800 | S/ 217,400
2 | S/ 186,368 | S/ 14,976 | S/ 1,040 | S/ 23,712 | S/ 226,096
3 |S/ 193,823 | S/ 15,575 | S/ 1,082 | S/ 24,660 | S/ 235,140
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Gasto 1 Gasto 2 Gasto 3 Gasto 4 Total

4 | S/

201,576 | S/ 16,198 | S/

1,125 | S/ 25,647 | S/ 244,545

5 | S/

209,639 | S/ 16,846 | S/

1,170 | S/ 26,673 | S/ 254,327

6.4.5. Gastos de Ventas

Son los descuentos relacionados por el servicio brindado al realizar mas de 5 importaciones vehiculares,

son de 100 dolares por cada vehiculo, y son el 35% de las importaciones totales

Tabla 46: Gasto de ventas

o | moecires [ imperacionescon [~ e de ' oo sl
1 356 125 $ 12,460 | S/ 43,610
2 366 128 $ 12,826 | S/ 44,892
3 377 132 $ 13,203 | S/ 46,211
4 388 136 $ 13591 | S/ 47,569
5 400 140 $ 13,990 | S/ 48,966

A continuacion, se muestran los gastos de inversion inicial para poner en funcionamiento a la agencia

de aduanas, dentro de ellas se consideran los equipos, Utiles, constitucién, muebles, gastos de

contratacién de personal, tramites legales y los gastos del alquiler inicial.

Tabla 47: Inversion Inicial

Inversion Inicial

Equipos de computo S/ 30,000.00
Utiles de Oficina S/ 10,000.00
Constitucion S/ 5,000.00
Muebles de oficina S/ 16,500.00
Reclutamiento de personal | S/ 1,000.00
Trémites legales S/ 5,000.00
Alquiler inicial S/ 5,000.00

Total S/ 72,500.00

A partir de los datos mencionados se elaboré un estado de ganancias y pérdidas, en donde se analiz6 los

resultados de la utilidad neta con respecto a la inversion inicial del proyecto.

Tabla 48: Estado de Ganancias y pérdidas

ANO 2021 2022 2023 2024 2025
Ventas Netas | S/ 373,800 | S/ 384,784 | S/ 396,092 | S/ 407,731 | S/ 419,713
Otros ingresos | o/ 7599 | g 74,996 | S/ 77,038 | S/ 79099 |S/ 81,184
Operacionales
ngft‘;sde S/ 138,000 | S/ 138,760 | S/ 139550 | S/ 146,322 | S/ 147,177
Utilidad Bruta | S/ 308,622 | S/ 321,020 | S/ 333579 | S/ 340508 | S/ 353,719
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ANO 2021 2022 2023 2024 2025

Gastos S/ 217,400 | S/ 226,096 | S/ 235140 | S/ 244545 | S/ 254327
Administrativos

Gasto de ventas | S/ 43,610 | S/ 44,892 | S/ 46,211 | S/ 47,569 S/ 48,966

Utilidad S/ 47612 |S/  50033|S/ 52228 | S/ 48394 |S/ 50425
Operativa
Gastos S/ 5000 |S/ 5000|S/ 5000 | S/ 5000 |S/ 5,000
Financieros

Utilidad antes

. S/ 42612 | S/ 45,033 | S/ 47,228 | S/ 43,394 S/ 45,425
de impuestos

'R”;ﬁt’;sma'a S/ 12783 |S/  13510|S/ 14169 | S/ 13018 |S/ 13628
Utilidad
después de S/ 20828 |S/  31523|S/ 33060 | S/ 30376 |S/ 31,798
impuestos

Dividendos S/ 10,000 | S/ 10,000 | S/ 10,000 | S/ 10,000 S/ 10,000
Utilidad Neta | S/ 19,828 | S/ 21523 | S/ 23,060 | S/ 20,376 S/ 21,798

A partir de esta tabla se calcularon los valores de tasa interna de retorno y de valor neto actual, los cuales

se muestran a continuacion:

Tabla 49: TIRy VNA

TIR 14%

VAN $/11,508.80
Se tomo en consideracion un valor de costo de oportunidad de 8%, el cual es valor aproximado de riesgo

medio. A partir de ello se observa que el valor de tasa interna de retorno es mayor, por lo cual el proyecto
es rentable, de igual manera el valor positivo del valor neto actual indica que el proyecto generara es

sostenible, sin embargo, el valor resultante es un bajo.

6.5. Estado de resultados con 1SO 9001:2015

En este punto, se analiz6 como el horizonte del negocio con un sistema de gestion de calidad
implementado y certificado. La estructura de costos esta basada como en el anterior punto.
6.5.1. Ventas Netas

A diferencia del mencionado en el punto 5.4.1, en el cual solo se consideraba que se puede atender un
méaximo de 50 vehiculos por mes, en este se considera que la cantidad de vehiculos a atender puede ser

hasta 80, debido a la optimizacién de tiempos en los procesos, por implementar el 1SO.

Proyecciones de ventas del afio 2:

Tabla 50: Proyecciones afio 2

Enero-22 Febrero-22 Marzo-22 Abril-22 ‘
21 20 27 30
Mayo-22 Junio-22 Julio-22 Agosto-22 ‘
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Proyecciones de ventas del afio 3:

Proyecciones de ventas del afio 4

Proyecciones de ventas del afio 5:

33 30 35 38 |
Septiembre-22 | Octubre-22 | Noviembre-22 | Diciembre-22
33 31 34 35 |
Tabla 51: Proyecciones afio 3
Enero-23 Febrero-23 Marzo-23 Abril-23
21 20 28 31
Mayo-23 Junio-23 Julio-23 Agosto-23
34 31 36 39
Septiembre-23 | Octubre-23 | Noviembre-23 | Diciembre-23
34 32 35 36
Tabla 52: Proyecciones de ventas afio 4

Enero-24 | Febrero-24| Marzo-24 Abril-24

22 21 29 32
Mayo-24 Junio-24 Julio-24 Agosto-24

35 31 37 40

Septiembre- | Octubre- | Noviembre- | Diciembre-
24 24 24 24
35 33 36 38
Tabla 53: Proyecciones afio 5

Enero-25 | Febrero-25| Marzo-25 Abril-25

22 22 30 33
Mayo-25 Junio-25 Julio-25 Agosto-25

36 32 38 41

Septiembre- | Octubre- | Noviembre- | Diciembre-
25 25 25 25
36 34 37 39

A partir de estos valores se generaron los ingresos netos de la organizacién

Tabla 54: Ventas netas con ISO 9001:2015

1 356 $ 300 | S/ 373,800
2 366 $ 300 | S/ 384,784
3 377 $ 300 | S/ 396,092
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6.5.2. Otros ingresos operacionales

Afio Importaciones Costo_ por Total
anuales Expediente
4 388 $ 300 | S/ 407,731
5 400 $ 300 | S/ 419,713

De igual manera, en este apartado se consideraron que la considero que las importaciones con fichas se

incrementarian en un 5%, pasando de 25% a 30%.

Tabla 55: Ingresos por fichas técnicas con 1SO 9001:2015

Afio Importaciones Importa_lciones Costo de Eicha Precio Qe venta de Ingreso
anuales con fichas fichas
1 356 107 S/ 5,340 | S/ 31,720 | S/ 26,380
2 366 110 S/ 5,497 | S/ 32,652 | S/ 27,155
3 377 113 S/ 5,658 | S/ 33,611 | S/ 27,953
4 388 116 S/ 5825 | S/ 34,599 | S/ 28,774
5 400 120 S/ 5,996 | S/ 35,616 | S/ 29,620

Sin embargo, en cuanto a los ingresos por reporte, se mantuvo constante la proporcion de 80%, ya que

aun algunos clientes prefieren realizar el proceso por si mismos.

Tabla 56: Ingreso por venta de reportes con 1SO 9001:2015

1 356 214 $ 19224 | $ 46,992 | $ 27,768 | S/ 97,188
2 366 220 $ 19,789 | $ 48373 | $ 28,584 | S/ 100,044
3 377 226 $ 20370 | $ 49,794 | $ 29,424 | S/ 102,984
4 388 233 $ 20969 | $ 51,258 | $ 30,289 | S/ 106,010
5 400 240 $ 21585 | $ 52,764 | $ 31,179 | S/ 109,125

Debido a estos cambios la proporcion calculada en el punto 5.5.2 cambid. A continuacién, se muestran

los ingresos totales para un horizonte de 5 afios.

Tabla 57: Ingresos operativos con ISO 9001:2015

Afio Ingresos Totales
1 S/ 123,568
2 S/ 127,199
3 S/ 130,937
4 S/ 134,784
S S/ 138,745
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6.5.3. Costo de ventas

Para la prestacion del servicio se requeriran ciertos materiales, en primer lugar, para la colocacién y
archivamiento de documentos, considerado como gasto 1, en segundo lugar, para el mantenimiento de
equipos informaticos, considerado como gasto 2 y de la mano de obra directamente relacionada al

servicio, los cuales vendrian a ser los tramitadores, considerado el gasto 3.

A diferencia del anterior, se contard con un supervisor de calidad que es personal que realiza el

seguimiento del SGC.

Tabla 58: Costo de mano de obra directa con 1SO 9001:2015

A partir de ellos los costos de ventas se desarrollan de la siguiente manera durante un horizonte de 5

afios, de acuerdo con la tabla 59.

Puesto Sueldo mensual Sueldo anual
Tramitador S/ 2,000 | S/ 84,000
Supervisor | o, 1500 | S/ 21,000

calidad

Jefe de s/ 2500 | S/ 35,000

Operaciones
Total S/ 140,000

Tabla 59: Costo de ventas con 1SO 9001:2015

Afo Gasto 1 Gasto 2 Gasto 3 Total
1 S/ 12,000 | S/ 3,000 | S/ 140,000 | S/ 155,000
2 S/ 12,480 | S/ 3,120 | S/ 140,000 | S/ 155,600
3 S/ 12,979 | S/ 3,245 | S/ 140,000 | S/ 156,224
4 S/ 13,498 | S/ 3,375 | S/ 147,000 | S/ 163,873
5 S/ 14,038 | S/ 3,510 | S/ 147,000 | S/ 164,548

6.5.4. Gastos administrativos

Los gatos administrativos se mantienen de manera similar al punto 5.3.5, debido a ellos; sin embargo,
los gastos por problemas legales por un servicio no conforme ya no se consideran, tomando en cuenta
que han sido reducidos en su totalidad, pero se afiade el costo de auditorias anuales. En la tabla 60 se

detallan los costos de servicios tercerizados.

Tabla 60: Costo de Servicios tercerizados con 1SO 9001:2015

Servicio Costo parcial Costo total
Contabilidad S/ 1,200 | S/ 14,400
Legal S/ 2,100 | S/ 8,400
Recertificacion | S/ 4,000 | S/ 4,000
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En la tabla 61 se pueden observar los gastos totales administrativos durante un horizonte de 5 afios con
ISO 9001:2015.

Servicio Costo parcial Costo total
Basicos S/ 400 | S/ 4,800
Total S/ 31,600

Tabla 61; Gastos Administrativos con SO 9001:2015

Afio Gasto 1 Gasto 2 Gasto 3 Gasto 4 Total
1 S/ 179,200 | S/ 14,400 | s/ 6,000 | S/ 31,600 | S/ 231,200
2 S/ 186,368 | S/ 14,976 | s/ 6,240 | S/ 32,864 | S/ 240,448
3 S/ 193,823 | S/ 15,575 | s/ 6,490 | S/ 34,179 | S/ 250,066
4 S/ 201,576 | S/ 16,198 | s/ 6,749 | S/ 35,546 | S/ 260,069
5 S/ 209,639 | S/ 16,846 | s/ 7,019 | S/ 36,968 | S/ 270,471

6.5.5. Gastos de Ventas

Los gastos de ventas solo varian por el incremento en la cantidad de importaciones atendidas

anualmente.

En la tabla 62 se pueden observar los gastos totales de ventas durante un horizonte de 5 afios.

Tabla 62: Gastos de ventas con ISO 9001:2015

o | moraions | impacirs | alore [ ot o
1 356 125 $ 12,460 | S/ 43,610
2 366 128 $ 12,826 | S/ 44,892
3 377 132 $ 13,203 | S/ 46,211
4 388 136 $ 13,591 | S/ 47,569
5 400 140 $ 13,990 | S/ 48,966

La inversion inicial es igual que la mencionada en el punto 5.4.

En la tabla 63 se pueden observar los costos de implementacién del SGC durante el primer afio.

Tabla 63: Costos de implementacion del SGC

Etapa Costo
Diagnostico
Revision de documentos S/ 1,000.00
Sensibilizacion de alta direccion S/ 1,000.00
Disefio
Equipo de planeamiento S/ 5,000.00
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Etapa Costo
Auditor lider S/ 6,000.00

Implementacién

Capacitaciones S/ 4,000.00

Area de calidad S/ 4,700.00
Elaboracion de procedimientos e

instructivos S/ 1,500.00

Elaboracion de registros e indicadores S/ 1,000.00
Mantenimiento y mejora de equipos S/ 4,000.00
Documentacion fisica S/ 1,000.00

Auditoria interna

Revision de procesos S/ 2,500.00
Subsanacién de no conformidades S/ 2,000.00
Certificacion S/ 5,000.00

S/ 38,700.00

Resulté un valor de 38,700 el costo total de implementacion del SGC, donde se tiene en consideracion
desde el personal requerido para la implementacién, hasta la certificacién por parte de una empresa
externa.

En la tabla 64 se pueden observar la estructura del estado de ganancias y pérdidas con un sistema de
gestién de calidad certificado e implementado, el cual un tiempo aproximado de 3 a 4 meses el proceso

de implementacién hasta certificacion.

Tabla 64:Estado de Ganancias y pérdidas con 1ISO 9001:2015

ANO 2021 2022 2023 2024 2025

Ventas Netas | S/ 373,800 | S/ 384,784 | S/ 396,092 | S/ 407,731 | S/ 419,713
83:%23;2?3: S/ 123568 | S/ 127,199 | S/ 130,937 | S/ 134,784 | S/ 138,745
ng]ttzsde S/ 155000 | S/ 155600 | S/ 156,224 | S/ 163,873 | S/ 164,548
Utilidad Bruta | S/ 342,368 | S/ 356,383 | S/ 370,804 | S/ 378,643 | S/ 393,910

Gastos S/ 231,200 | S/ 240,448 | S/ 250,066 | S/ 260,069 | S/ 270471
Administrativos

Gasto de ventas | S/ 41,118 S/ 42326 | S/ 43570 | S/ 44,850 | S/ 46,168

Utilidad S/ 70050 |S/  73609|S/ 77,168 | S/ 73724 | SI 77,270
Operativa
Gastos g/ 5000 | S/ 5000 S/ 5000 |S/ 5000 |S/ 5,000
Financieros

Utilidad antes
de impuestos
Impuesto a la
Renta

S/ 65,050 | S/ 68,609 | S/ 72,168 | S/ 68,724 | S/ 72,270

S/ 19,515 | S/ 20,583 | S/ 21,650 | S/ 20,617 | S/ 21,681
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ANO 2021 2022 2023 2024 2025
Utilidad

después de S/ 45535 | S/ 48,026 | S/ 50,518 | S/ 48,107 | S/ 50,589
impuestos

Dividendos S/ 10,000 | S/ 10,000 | S/ 10,000 | S/ 10,000 | S/ 10,000
Utilidad Neta | S/ 35535 | S/ 38,026 | S/ 40,518 | S/ 38,107 | S/ 40,589

A partir de esta tabla se calcularon los valores de tasa interna de retorno y de valor neto actual, los cuales

se muestran a continuacion;

Tabla 65: TIRy VNA

TIR 19%
VNA S/34,631.52

Se tomo en consideracion un valor de costo de oportunidad de 8%, el cual es valor aproximado de riesgo
medio. A partir de ello se observa que el valor de tasa interna de retorno es mayor, por lo cual el proyecto
es rentable. A diferencia del anteriormente calculado este valor es un 5% mayor, lo cual indica que la
implementacion del ISO aumenta la rentabilidad. De igual manera el valor positivo del valor neto actual
indica que el proyecto generara es sostenible. Ademas, el valor es cuatro veces mayor que el valor
calculado en el punto 5.4.

Esto indica que la implementacién de un sistema de gestion de calidad es necesaria para aumentar los
ingresos de la organizacién, ademas de ayudarla a crecer y ser sostenible en el tiempo.

En cuanto al valor neto actual realizado para ambos escenarios, existe una diferencia de 23122.72 en el
afio cero en favor de la propuesta con el SGC implementado, por lo que este Gltimo proyecto es mas

favorable para implementar en la organizacion.
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Capitulo 7. Conclusiones y recomendaciones

En este apartado se desarrollaran las conclusiones y recomendaciones de los capitulos abarcados a lo
largo de toda la investigacion, para los cuales se toma en consideracion principalmente los indicadores

calculados en el capitulo 6.

7.1.Conclusiones

En los siguientes puntos se desarrollan las conclusiones del proceso de implementacion del sistema de
gestion de calidad 1SO 9001:2015.

- Capitulo 2: Descripcion de la empresa
A través de la descripcion de la empresa se identificaron cuéles eran los principales entradas,
salidas y elementos que afectaban los procesos de la organizacién mediante la caracterizacion
de procesos, en los cuales solo el 10% de los procedimientos contaba con una forma de trabajo

establecida mediante un procedimiento.

- Capitulo 3: Diagnostico de la empresa

El diagnéstico de una organizacién es importante para evaluar los gastos en los que se debe
incurrir para que se pueda desarrollar un sistema de gestion de calidad. En este punto se concluye
gue la empresa necesita de un SGC, ya que actualmente no cuenta con una metodologia que le
permita el tratamiento de sus riesgos, ademas de solo tener como méaximo un nivel de
cumplimiento de alrededor 30% en uno de sus capitulos, ademas, de no poder garantizar con
ello cumplir con las expectativas del cliente, ya que ain contintan presentando errores en el
rango de 6 a 10%.

- Capitulo 4: Propuesta de Mejora
En este punto, se concluye que, para la empresa analizada, las 5 principales causas raiz
encontradas en el diagnostico pueden ser tratadas a través de la implementacion de estrategias
relacionadas a la forma de trabajo de un sistema de gestion de calidad. Ya que con ello servira
como base para aumentar el grado de cumplimiento de un 30% hasta el 60% al menos, lo cual
permitira generar ahorro en diferentes recursos tales como las horas de trabajo y el uso de papel

en la oficina.

- Capitulo 5: Propuesta de Implementacion del SGC
En la propuesta de implementacion de todos los puntos solicitados por la norma 1SO 9001:2015,

se puede concluir se pueden aplicar todos los capitulos de la norma 1SO, de tal manera que la
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empresa pueda cumplir al 100% con los estandares de esta norma internacional ordenando la
forma de trabajar mediante el uso de procedimientos, instructivos, formatos y estrategias que
permitan cumplir con las expectativas del cliente gestionando los riesgos relacionados al

servicio.

Capitulo 6: Analisis econémico

En el analisis econdmico realizado mediante un estado de ganancias y pérdidas del negocio
proyectado en un horizonte de 5 afios con un sistema de gestion de calidad implementado y
certificado con el de un negocio sin este sistema, se concluye que, el sistema de gestion de
calidad puede ayudar a incrementar los valores de rentabilidad ya que la tasa interna de retorno
es de 19%, mientras que la primera es de solo 14%; es decir, a pesar de la inversién adicional
gue representa el SGC, esta genera a su vez mayores ingresos por servicios. De igual manera, el
valor neto actual en el afio 0 tiene una ventaja de 23122.72 en el horizonte con SGC, lo cual
comprueba la rentabilidad de la propuesta de implementacion.

Cabe resaltar que el analisis econdmico es uno de los factores mas importantes en la toma de
decision de implementacién; sin embargo, otros factores como el clima laboral y satisfaccion
del cliente también mejoran con el SGC. Estos factores influyen de manera directa en la

prestacion del servicio y en la eficiencia con la que se daran.

7.2.Recomendaciones

A partir del giro de negocio de la organizacion, se podria empezar a ingresar en el negocio de
importacion de vehiculos no solo usados, sino también de vehiculos nuevos, los cuales necesitan
una documentacion similar a la de los vehiculos usados, salvo por el reporte de inspeccion
vehicular. Este tipo de vehiculos solo necesita tener un certificado de conformidad de vehiculo
nuevo.

Esto permitiria aumentar los ingresos de la organizacién ya que los margenes de ganancia por
certificados de conformidad son de 150 soles por cada uno y son para vehiculos nuevos, un
mercado al cual la empresa aiin no ha iniciado operaciones.

El servicio podria mejorar incrementando a una secretaria al servicio, ya que son ellas las que
tienen la mayor carga de trabajo para realizar la recepcion de documentos, tanto del cliente como
del proveedor de servicios de reportes de inspeccion.

Se debe hacer un seguimiento permanente de las normativas legales relacionadas a la
importacion de vehiculos, ya que durante los ultimos afios se ha tratado de reducir el tiempo de

uso que estos vehiculos deben tener antes de ingresar al pais.
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Anexo 1:Bill of Lading vehicular
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Anexo 2: Carta de Porte

Catade

CARTADEPORTE® (1111 ([

[REMITENTE (Nombre, Oireccion y Taisfono) [AGENTE BMBARCADOR REFERENCIAS

CONSIGNATARIO (Nombre, Direcaion Y Tetefons) v

DESTING FINAL:

CONDUCTOR

MARCAS Y NUMEROS nuudtm i mm | unrario PESO TOTAL (KGS)
{Kes)
il SN v :“

PAGADD | _FLETES CARGOS T
[ oResE s T =
| oTRoscARGes | ~JoRIGEN AVRGEN
2 B w2 55 _ TINO -

AL A PAGAR

La mercaders viaja por Gueeta y riesgo del Embamader, 1 onghel
O esie Comcimianto de Embaraue he sldo entregade al Embaratder.

18 JIl1, 204
RO oL SEARGR SR SN OIES PO AORCAHADG ¥ Sds oo Lo e

EMBARCADOR
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Anexo 3: Tarja o ticket de peso

L O i anc SERVICIO AL CLIENTE ¥ OPERACIONES ADUANERAS

AECETRATSOR T
o(\\ Retiro de Contenedor Lleno de Importacidn

T SO0, T D6 640 WA Pl simsts Comaiins

201.032.944 ‘H“"“mIH|“HIN“H“ A201.635.259

DESCRIPCION DE LA CARGA OBSERVACION:
CONTENEDOR SELLO LONGITUD ESTADO PESO DOCUMENTO R.CAPITANIA
MSKU 098226 4 ML- 40 LLENO 26540.00 170749 103274
EMPRESA DE TRANSPORTE NIT FLACA DEL VERICULO
DATOS DEL TRANSPORTES CARAVANA LTDA 860.061.76
VEHICULO NOMBRE DEL CONDUCTOR CEDULA NUMERGC DE EJES DEL VEHICULO
CITASCUCITADA:  |mpreso por SPRCOnLine BETORIVAS HUB

HORARIO DE RETIRO :
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Anexo 4: Volante de despacho

@ﬁ) DP WORLD o anme o pespacHo: oooooonstas

7 Callo i IR ,
ga ) Emifido por 1063-AGENCIA DE ADUA! A TRANSCONTINENTAL S.A. el dia 02107120
3L Master:  MSCUX5409516 BL Hio: MSCUX5479516
Nave: MSCVITTORA  |Plo. Embarque; CNTXG- e R e
Vige:  VITT1221A Fecha Llegada : 6/30112 1:00 PM Consignatario  piewTeL sines v seRvicios
GENERALES SA. )R, RUFINO
Linea:  MSC- F. Fin Descarga 7/11210:10 AM TORRICON'IB3 E {;LINA
Ag Linga: ?ggggﬁﬂsr.\mg«NSHIPPle Num, detalle 677 Carga : oFFSET PAPER CYICY FREIGHT
PREPAIDCARBONLESS COPY PAER CYICY
et 2012063 DUM: PROCESADO FREGHTPREPAD
Contenedor  Precino Manff,  Precinto Tam. P.Rec.(Kg) Tara(<g) P.Neto(Kg) Cond  Ubicac. ~ T-State
TRLUB9539S8 FEX2902119 FEX2902119 20 570000 2230 347000 FCL 2B29A2  YARD
. GLDU3533068 FEX2902162 FEX2902162 20 657000 2160 441000 FCL 2B29A3  YARD
Total General Manifestado ~ Recencionadn Tara  Reren Natn Malne  Ealte  Qahrant
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Anexo 5: Factura comercial

FACTURA COMERCIAL

EMPRESA EXPORTADORA:

DB O O S S N AN,

TelefongtFan: sordimnssnrssmnssymnnsgsms

Sefiores;

EMPRESA IMPORTADORA:

DIBTION oot
R BNGION . e

INVOICE (FACTURA COMERCIALN®. ...

Norrbre de

Nuestra

N°de Crden de

Contacto:...........

N° Cliente:.........

FERBTBNGIA. oo

La mercancia ha sido enviada en:

Dimesiones Embalaje:

Grossweight (Peso Bruto):  231,524.60 kg
Metweight (Peso Neta): 230,000.00 kg
Ibrks (marcas): CALLAO PERU
Via: Merttina
edein: Erasil

PO e

[

ITEM | CONTIDA UNID. DESCRIP Q1ON DE MERCANCIAS
D

PARTIDA
ARANCELARIA

MONEDA

PRECIO
UNITARIO

PRECIO
TOTAL

01 :Z;)MEINEFS 9230

(9.200BAGY T DE POUPROPILENG PROLEM
FOBWALLE

FREIGHT WALUE

CFR CALLAO

FREIGHT PREPAID

INCOTERM: CFR CALLAO

UsSD ! MT
Te0sr

UsD
175,000.00

175,000.00
25,700.00

200,700.00

TOTALFACTURADO

200,700.00
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Anexo 6: Ficha técnica

FICHA TECNICA DE IMPORTACION DE VEHICULOS USADOS Y/O ESPECIALES

1 |Nimero de Ficha 000212019
DATOS DEL IMPORTADOR
2 |importador MORALES MACEDO SAN ROMAN MARGARITA ROSA ELENA
3 |RUC o DNI del Importador 10082351863
4 |Representante Legal del Importador MORALES MACEDO SAN ROMAN, MARGARITA ROSA ELENA
5 |Documento de Identidad del Representante Legal 08235186
8 |Ficha o Partida de Inscripcion
{ESPECIFICACIONES GENERALES
7 |Categoria del Vehiculo 12-VEHICULO MENOR 8 |Marca 3PLUSCOCO
9 |Modelo HR-X 10 |Version
11 [VIN HTT180910130E 12 |Namero de Motor HTT180910130E
13 |Numero de Chasis HTT180910130E 14 |Fabricante del Vehiculo XAMEN 3 PLUSS TECHNOLOGY COLTD
15 |Pais de Fabricacién CHINA 16 |Marca de! Motor NO CORRESPONDE
17 [Modelo de Motor NO CORRESPONDE 18 |Combustible ELECTRICO
19 {Tipo de Camraceria MOTOCICLETA 20 [Marca y Modelo de la Carroceria  |NO CORRESPONDE
21 |Numero de Serie de la Caroceria |NO CORRESPONDE 22 [Nomero de Asientos 2
23 [Numero de Pasajeros 1 24 {Ntmero de Puertas NO
25 |Kilometraje 0 26 |Color NEGRO
27 |Comentarios |VEHICULO MENOR ANO DE FAB Y MODELO 2018-VELOCIDAD MAXIMA 35 KM POR HORA
|PESOS Y MEDIDAS
28 |Largo (m) [2.000 29 |Ancho (m) 0.950
30 [Alto (m) 0.950 31 |Distancia entre ejes (m) 1,500
32 |Trocha delantera (m) NO CORRESPONDE 33 |Trocha posterior (m) NO CORRESPONDE
34 |Voladizo delantero (m) NO CORRESPONDE 35 |Voladizo posterior (m) NO CORRESPONDE
36 |Peso neto (Kg) a5 37 |Peso bruto vehicular (Kg) 245
38 |Capacidad de carga (Kg) 150 39 |Altura de enganche (m) NO CORRESPONDE
40 Capacidad de eje(s) defantero(s) 125 ” Capacidad de eje(s) posterior(es) 125
(Kg) (Kg)
2 ?&fﬁnf:m("ff“ de eje(s) SIMPLE 1RS 4 g;@m’;“ de eje(s) SIMPLE 2RS
44 |Formuta rodante e 45 m"“"“" Ipesobrso |6y CORRESPONDE
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Anexo 7: Resolucién Ministerial 933-2018

:E EEE ; & : ﬁfﬂ # » : Ll ff
933-2018 MTC/01.02

Lima, 23 de noviembre de 2018

VISTO:

El Memorando N* 2318-2018-MTCH5 de la Direccidn Genaral de
Transporte Temestre, y & Informe N® 727-2018-MTCA15.01 de la Direccién de
Regulacian y Normatividad;

CONSIDERANDO:

(ue, gl articulo 3 de la Ley N° 27181, Ley General de Transparte y
Transito Terrestre, en adelante la Ley, sefala gue la accion estatal en materia de

i transporte y transio terrestre se orienta a la satisfaccidn de las necesidades de los

uguarios v al resguarde de sus condiciones de seguridad y salud, asi como a la
proteccion del ambiente v la comunidad en su conjunto;

Qua, el literal a) del articulo 16 de la Lay, establece que el Ministerio
de Transporte y Comunicaciones, s el drgano rector a nivel nacional en materia de
transporte vy fransito terrestre, asumiendo entre ofras competencias la de dictar los
Reglamentos Nacionales establecidos en la Ley, asi como aquelos gque sean
necesarios para el desarrollo del tranzporte v el ordenamiento del trinsito;

Qua, mediante Dacrato Lagislative N® B43, sa restablecid a partic del
1 de noviembre de 1996, la impertacién de vehiculos automolores de transporte
terresire usados, de carga y pasajeros;

Que, &l articulo 1 dal Decreto Legislativo N® B43, establece que las
vehiculos wsados deben cumplir con requisitos minimos de calidad, como la
antigliedad maxima permitida, el kilometraje maxime permitido, que cuenten con imon
a la izquierda de fabrica, que na hayan sufrido siniestra y gque cumplan con los limites
maximos permisibles de emisiones contaminarntes;

Que, los requisitos minimos de calidad que los vehiculos usados
deben cumplir para poder ser importados al pals, tenen por propostto garantizar que
los vehiculos usados que se imporian, sean en o posible los mas modemos y menos
contaminantes, impidiendo asi la obsolescencia anticipada del parque automotor,
habida cuenta de su incidencia en los niveles de accidentalidad v de contaminacian
ambiental que afectan la vida v salud de la poblacion;
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Anexo 8: Grado de cumplimiento del SGC

PARA O 900 0

T i OBSERVACIONES
Ne REQUERIMIENTO
100% | 75% | 50% | 25% | 0%
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
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NO

REQUERIMIENTO

DARA

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

100%

75%

50%

25%

0%
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DARA

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

N° REQUERIMIENTO
100%

75%

50%

25%

0%

Porcentaje Total de Cumplimiento

19%

Anexo 9: Check list de documentos

130




CHECK LIST CLIENTE

Version |01

Fecha

31-03-22

Pagina

131-214

DATOS DEL CLIENTE

CLIENTE:

CANTIDAD DE VEHICULOS:

CATEGORIA

PUERTO:

FECHA DE APERTURA DE FILE:

CHECK LIST

REQUISITOS

Documentos previos

Fecha de
entrega del
documento

OK

NA

Comentarios

Copia de la Carta porte/BL

Ficha técnica

Titulo de propiedad del pais de origen del
vehiculo/ certificado/Revisién técnica de
origen del vehiculo por autoridad autorizada
detallando caracteristicas del vehiculo

Tarja del vehiculo, Volante, 0 MIC

Resolucion Ministerial para diplométicos y
Carta de Ministerio de Comercio de
Relaciones Exteriores o Declaracién Jurada
donde indica el Km

Reporte de Campo

Documentos posteriores a la inspeccion

Fecha de
entrega del
documento

OK

NA

Comentarios

Reporte de inspeccion

Otros

Anexo 10: Programa anual de capacitaciones
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Anexo 11: Perfil de puesto Gerente General
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Puesto Gerente General
Area/Proceso Gestion de la Direccion
Supervisa a Todos

Reporta a NA

Coordina con Todos

OBJETIVOS DEL PUESTO DE TRABAJO

Organizar, dirigir y coordinar el funcionamiento y desarrollo de TCHANGZU S.A. en concordancia con
la politica y objetivos establecidos, ejerciendo su representacién legal.

FUNCIONES / RESPONSABILIDADES

1. Ejercer la representacion legal de la Empresa ante los organismos publicos y privados en el marco
de las atribuciones que le son propias.

2. Definir y aprobar la estructura organizacional de TCHANGZU.

3. Difundir, dirigir y aplicar las estrategias de desarrollo de la Empresa, de acuerdo a la vision, misién,
objetivos, estrategias, politicas y programas aprobados.

4. Coordinar, controlar e retroalimentar cuando sea necesario, las acciones de las diversas areas de la
Empresa y prestarles el apoyo que requieran para el ejercicio de sus funciones.

5. Revisar y Aprobar los diferentes documentos, normas y procedimientos necesarios para la buena
gestién de la empresa.

6. Emitir las directivas necesarias para la buena marcha de la Empresa, dentro del ambito de su
competencia.

7. Delegar las funciones que no sean privativas de su cargo sin perjuicio de la responsabilidad que le
corresponde.

8. Formular y proponer estrategias de corto, mediano y largo plazo.

9. Autorizar las compras para la empresa dentro de su autonomia, asi como los servicios necesarios
para su funcionamiento.

10. Asegurar el cumplimiento de las obligaciones tributarias, administrativas y laborales de acuerdo a
ley.

11. Autorizar la contratacion del recurso humano para la empresa, asi como fijar la escala de
remuneraciones.

12. Aprobar la politica y objetivos de la calidad, manual de la calidad y programa anual de capacitacion.

13. Proporcionar los recursos necesarios para asegurar la operatividad de la organizacion, optimizando
en todo momento su uso.

14. Representar a la Empresa en cualquier acto pablico o privado cuando se trate por disposicion de la
Ley y normas internas.

15. Cumplir y hacer cumplir los documentos del sistema de gestion de la calidad de su competencia.

16. Velar por el cumplimiento de los dispositivos legales, asi como comunicar la publicacion de las
nuevas normas gque competan a TCHANGZU S.A.

17. Realizar la revisién del sistema de gestion de la calidad.

COMPETENCIAS REQUERIDAS

Educacion Administrador concluido

Formacion Normas aplicables al Sistema de Gestion de Calidad (Deseable)

Experiencia 3 afios en el sector de agencias de aduana

Otro Idioma Inglés

Anexo 12: Perfil de Puesto RED
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Puesto Representante de la Direccion
Area/Proceso Gestion de la Direccion
Supervisa a Coordinador del SGC
Reporta a Gerente General

Coordina con

Todo el personal

OBJETIVOS DEL PUESTO DE TRABAJO

Asegurar que se establezcan, implementen y se mantengan los procesos necesarios y los requerimientos de la
normativa relacionada con el Sistema de Gestion de Calidad, con la finalidad de lograr la Mejora Continua.

FUNCIONES / RESPONSABILIDADES

- Informar a la Direccion sobre el desempefio del sistema, el cumplimiento de los objetivos y metas
establecidas del SGC y de cualquier oportunidad de mejora.

- Revisar las modificaciones o inclusiones de documentos al Sistema de Gestion de Calidad de la
organizacion.

- Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema de
gestién de la calidad,

- Contacto con clientes, para ejecucién de servicios.

- Seguimiento a las ventas.

- Otras funciones establecidas en los procedimientos de trabajo y aquellas que le sean asignadas por la
Gerencia General.

COMPETENCIAS REQUERIDAS

Educacion Egresado o Bachiller en cualquier especialidad.
Formacion Normas aplicables al Sistema de Gestion de Calidad (deseable)
Habilidades [] Visién de negocio X] Comunicacion
X] Optimismo X Trabajo en equipo
X Gestién de recursos [] Manejo de conflictos y negociaciones efectivas
X] Gestion de tiempo X] Responsabilidad
X] Gestion de stress X] Respeto
X] Delegacion [ ] Desarrollo de personas
Experiencia NA
Otro Idioma No requiere

Anexo 13: Perfil de puesto supervisor SGC
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Puesto Coordinador del Sistema de Gestion de Calidad
Area/Proceso Gestion de la Calidad

Supervisa a NA

Reporta a Representante de la Direccion

Coordina con Todo el personal

OBJETIVOS DEL PUESTO DE TRABAJO

Brindar apoyo a todo el personal de TCHANGZU S.A. para que se establezcan, implementen y se
mantengan los procesos necesarios y los requerimientos de la normativa relacionada con el Sistema de
Gestion de la Calidad, con la finalidad de lograr la mejora continua.

FUNCIONES / RESPONSABILIDADES

Apoyar en la gestion de los procesos del SGC de acuerdo a lo establecido por la organizacion.
Controlar los documentos de origen externo en coordinacién con el Gerente General.

Supervisar el control de los registros en todos los procesos del SGC.

Recopilar la informacion relacionadas con el cumplimiento de los programas de gestion y los
indicadores, con la finalidad de informar a la Gerente General el grado de implementacién del SGC.
Informar al Representante de la Direccidn sobre el desempefio del sistema, el cumplimiento de los
objetivos y metas establecidas del SGC y de cualquier oportunidad de mejora.

Participar en la implementacion, mantenimiento y mejora continua del SIG.

Otras funciones establecidas en los procedimientos de trabajo y aquellas que le sean asignadas por la
Gerencia General.

COMPETENCIAS REQUERIDAS

Educacion Egresado o Bachiller en cualquier especialidad.
Formacion Normas aplicables al Sistema de Gestion de Calidad (deseable)
Habilidades [] Vision de negocio X] Comunicacion
X Optimismo X Trabajo en equipo
X Gestion de recursos X Manejo de conflictos y negociaciones efectivas
X] Gestidn de tiempo X Responsabilidad
X] Gestion de stress X] Respeto
[ ] Delegacion [ ] Desarrollo de personas
Experiencia NA
Otro Idioma No requiere

Anexo 14: Perfil de puesto secretaria
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Puesto Secretaria

Area/Proceso Gestion de la Direccion

Supervisa a NA

Reporta a Gerente General

Coordina con Gerente General / Personal de Operaciones

OBJETIVOS DEL PUESTO DE TRABAJO

Apoyar en todas las actividades administrativas que se le asigne, con la finalidad de contribuir al buen
desempefio de la organizacion.

FUNCIONES / RESPONSABILIDADES

- Recibir todo tipo de documentos.

- Atender llamadas telefonicas.

- Atender visitas.

- Archivar documentos administrativos y operativos.

- Informar todo lo relacionado a la rutina diario que la gerencia no pueda presenciar.
- Tener actualizada la agenda, tanto telefénica como direcciones, y de reuniones.
- Tener el control de los manifiestos de los servicios realizados

- Revisar los certificados de inspecciones.

- Comunicar cualquier desperfecto que ocurra en la oficina.

- Emitir cajas de ingresos.

- Asistir en todas las actividades que a Gerencia General requiera.

COMPETENCIAS REQUERIDAS

Educacion Técnica o Superior en cualquier especialidad
Formacion Normas aplicables al Sistema de Gestion de Calidad.
Habilidades [] Vision de negocio [X] Comunicacion
X] Optimismo X Trabajo en equipo
X] Gestion de recursos [] Manejo de conflictos y negociaciones efectivas
X] Gestion de tiempo X] Responsabilidad
[X] Gestion de stress X] Respeto
[ ] Delegacion [ ] Desarrollo de personas
Experiencia NA
Otro Idioma No requiere

Anexo 15: Perfil de puesto jefe de operaciones
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Puesto Jefe de Operaciones
Area/Proceso Gestidn de Operaciones
Supervisa a Tramitador

Reporta a Gerencia General
Coordina con Clientes

OBJETIVOS DEL PUESTO DE TRABAJO

Gestionar el proceso operativo, asegurando la disponibilidad de recurso personal, material y otros, de acuerdo
a las necesidades del cliente y en cumplimiento de la normativa legal vigente en la importacién vehicular.

FUNCIONES / RESPONSABILIDADES

- Revisar la documentacion.

- Visar los reportes de inspeccion aprobados.

- Cumplir y hacer cumplir dentro de la empresa los lineamientos dados por la alta direccion.
- Representar a la empresa ante la o las autoridades pertinentes que lo requieran.

COMPETENCIAS REQUERIDAS

Educacion Ingeniero o carreras afines
Formacion Mecéanica Automotriz
Habilidades [] Vision de negocio X] Comunicacion
X] Optimismo X] Trabajo en equipo
X] Gestidn de recursos X Manejo de conflictos y negociaciones efectivas
X Gestion de tiempo X] Responsabilidad
DX Gestion de stress X] Respeto
X] Delegacion X] Desarrollo de personas
Experiencia 3 afios en rubro de importacion
Otro Idioma No requiere

Anexo 16: Perfil de puesto tramitador
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Puesto Tramitador
Area/Proceso Operaciones
Supervisa a NA

Reporta a Jefe de Operaciones

Coordina con

Jefe de Operaciones, Secretaria

OBJETIVOS DEL PUESTO DE TRABAJO

Hacer cumplir a cabalidad la normativa actual vigente en materia de importacion técnica vehicular de régimen
regular aplicando la politica de la empresa.

FUNCIONES / RESPONSABILIDADES

- Corroborar la llegada del bien a almacén de aduana.
- Crear manifiesto
- Generar la declaracion aduanera de mercancias.

- Verificar que el vehiculo se encuentra mecéanica y eléctricamente operativo.

- Aplicar en cada momento la politica de la empresa aplicando los valores que la alta direccion ha

definido.

COMPETENCIAS REQUERIDAS

Educacion Técnico comercial con conocimiento de importacion y exportacion.
Formacion Conocimientos en importacion de vehiculos
Habilidades [] Vision de negocio X] Comunicacion
X Optimismo X] Trabajo en equipo
X Gestion  de [ ] Manejo de conflictos y negociaciones efectivas
recursos X] Responsabilidad
X Gestion de tiempo X] Respeto
X] Gestion de stress [] Desarrollo de personas
[ ] Delegacion
Experiencia 3 afios en actividades similares
Otro Idioma No requiere

Anexo 17: Perfil de puesto asistente contable
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Puesto Asistente de contabilidad
Area/Proceso Contabilidad y Finanzas
Supervisa a NA

Reporta a Secretaria

Coordina con RED vy secretaria

OBJETIVOS DEL PUESTO DE TRABAJO

Brindar apoyo a todo el personal de TCHANGZU S.A. para que se establezcan, implementen y se
mantengan los procesos necesarios y los requerimientos de la normativa relacionada con el Sistema de
Gestion de la Calidad, con la finalidad de lograr la mejora continua.

FUNCIONES / RESPONSABILIDADES

Apoyar en la gestion de los procesos del SGC de acuerdo a lo establecido por la organizacion.
Controlar los documentos de origen externo en coordinacién con el Gerente General.

Supervisar el control de los registros en todos los procesos del SGC.

Recopilar la informacion relacionadas con el cumplimiento de los programas de gestion y los
indicadores, con la finalidad de informar a la Gerente General el grado de implementacién del SGC.
Participar en la implementacion, mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion Integrado.
Otras funciones establecidas en los procedimientos de trabajo y aquellas que le sean asignadas por la
Gerencia General.

COMPETENCIAS REQUERIDAS

Educacion Estudiante de los ultimos ciclos (8vo, 9no, 10mo), Egresado o Bachiller en cualquier
especialidad.

Formacion Normas aplicables al Sistema de Gestion de Calidad.

Habilidades [] Vision de negocio ] Comunicacion
X] Optimismo X] Trabajo en equipo
X] Gestidn de recursos [ ] Manejo de conflictos y negociaciones efectivas
X Gestion de tiempo X Responsabilidad
X] Gestion de stress X] Respeto
[ ] Delegacién [ ] Desarrollo de personas

Experiencia NA

Otro Idioma No requiere

Anexo 18: Procedimiento de Gestion de Operaciones
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OBJETIVO

Describir las actividades para contar con la documentacion necesaria, antes de realizar la importacion a

los vehiculos.

ALCANCE

El presente procedimiento se aplica a la Revision Técnica Vehicular de Régimen Regular.

REFERENCIAS

Norma ISO 9001:2015, Clausula 8.1, Planificacién y control operacional, Clausula 8.2. Requisitos para

los productos y servicios.

DEFINICIONES

Expediente técnico.- conjunto de documentos donde se detallan los antecedentes de identificacion de un
vehiculo usado desde el ingreso y salida de los distintos Almacenes aduaneros (segln corresponda).

Archivo Vivo.- toda documentacion que se encuentra en proceso de conformidad, ya sea por la Gestion
Comercial y/o la Gestion de Operaciones para su posterior archivo.

Archivo muerto.- expediente archivado terminado con la emision del certificado o expediente rechazado

con carta dirigida a Aduana
Abreviaturas

RESPONSABLES

El RED es responsable por la aplicacién efectiva del presente procedimiento.

El Jefe de Operaciones es responsable de la correcta ejecucion de lo establecido en el presente

procedimiento.

DESCRIPCION

140



N° Resp Descripcion Registro
01 | Secretaria Recepcionar documentos de compra Documentos del
- Solicitar al cliente los documentos necesarios para la | cliente
importacion, segun Categoria de Vehiculo.
02 | Secretaria Revisar documentos del importador Check List del
- Verifica la conformidad de la totalidad de los documentos | Cliente
con el chek list del cliente.
- De faltar algin documento, o de requerirse la legalizacién
de alguno, comunicar inmediatamente al cliente, via
correo o telefénicamente.
03 | Tramitador Generar DAM Registro de
- A partir de la documentacion recepcionada se genera la | servicios
declaracion aduanera de mercancias, la cual es presentada
posteriormente a la SUNAT
04 | Tramitador Verificar arribo Portal de
- A través del portar de la SUNAT de consulta de | manifiestos sunat
manifiestos, se revisa que el vehiculo haya llegado a
puerto nacional para programar la inspeccion.
05 | Tramitador Crear manifiesto File de
- Una vez realizada la apertura, almacenar los expedientes | documentos
técnicos en los archivadores, asi como también los
Expedientes Rechazados con su respectiva descripcion
segun corresponda.
- Cada archivador debe contener como maximo 40
expedientes.
06 | Jefede Tramitar reporte de inspeccion Reporte de
Operaciones - Se coordina la inspeccion con la entidad verificadora para | inspeccion
que realice la revision fisica del vehiculo
- El documento se recepciona previa validacion de que
todos los datos sean correctos.
07 | Tramitador Liberar vehiculo de almacén

- Se presenta el reporte a la SUNAT para solicitar la
liberacion del vehiculo para que le permitan circular en la
red vial.
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Anexo 19: Procedimiento de Gestion Logistica

OBJETIVO

Contar con un procedimiento documentado que permita definir las responsabilidades y los requisitos

para:

e  Adquirir productos con la finalidad de satisfacer los requerimientos solicitados por los diferentes

usuarios de la organizacion.
e Verificar los productos adquiridos.

ALCANCE

A todas las compras realizadas por TCHANGZU vy a todos los proveedores que proporcionan productos

0 servicios que tienen un impacto sobre los productos que ofrece TCHANGZU.

REFERENCIAS

e a Norma ISO 9001:2015, clausula 8.4.- Control de los procesos, productos y servicios

suministrados externamente.

DEFINICIONES

e Proveedor

Organizacion o persona natural que proporciona un producto de acuerdo a lo requerido por
TCHANGZU.

e Proveedor Calificado

Es aquel proveedor que cumple con todos los criterios de seleccién, evaluacion y re- evaluacion y que
se encuentra registrado en la relacion de Proveedores Criticos que contiene a todos los proveedores
aprobados por TCHANGZU.

RESPONSABLES

o De las responsabilidades para las compras:

Productos Responsables
- Materiales Representante de la
- Activos (equipos y herramientas) Direccion

- Servicios de Mantenimiento de Infraestructura y
Sistemas Informéticos
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- Servicios relacionados con la gestion de
Calidad(Consultoria, Auditoria, otros)

- Servicios relacionados con la contratacion y
capacitacion profesional del personal.

- Otros
DESCRIPCION
e Compras
N° Responsable Descripcion Registro
01 | Responsable De | Identificar necesidades de compra
Compra - EL wusuario, se comunica via correo 0
telefénicamente, con el responsable de compra,
para comunicar la necesidad de la compra de un
bien o contratacion de un servicio. NA
02 | Responsable De | ¢Cuenta con un proveedor calificado? NA
Compra - Si: vaalaactividad 03.
- No: va a la actividad 04.
03 | Responsable De | Realizar la busqueda de proveedor potencial NA
Compra - Evalta el mercado identificando al proveedor
potencial y aplicando la seleccion de
Proveedores, segun lo establecido en el item (b).
de la descripcion.
- Si la compra es de urgencia, se debe solicitar la
autorizacién al RED, para calificar al proveedor
dentro de los 30 dias habiles a la compra.
04 | Responsable De | Contactar al proveedor NA
Compra - Contacta al proveedor para confirmar la
capacidad de atencién de nuestro pedido.
05 | Responsable De | Solicitar Cotizacion NA
Compra - Solicita a los proveedores la cotizacion de los
productos para ver cuél es la mejor cotizacion
que le conviene a la organizacion.
06 | Responsable De | Solicitar ejecucion de compra NA
Compra - Solicita a la Secretaria ejecute la Compra,
entregandole los datos o0  documentos
correspondientes a la compra.
07 | Responsable de | Recepcionar pedido
compra - Revisa la conformidad de los bienes comprados, | Documento de
Secretaria y firma la conformidad de los mismos. Compra
- Si no esta conforme, continua en la siguiente
actividad.
08 | Responsable de | Comunicar al Proveedor deficiencia
Compra - Comunica a traves de un correo electronico al | Correo
Secretaria proveedor la deficiencia del producto para su | electronico
reposicion o la anulacion de la compra.
- Una vez solucionado la deficiencia continda con
la siguiente actividad.
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09

Secretaria

Controlar documentos de compra

- Coloca su VB, como conformidad de atencion,
en los comprobantes de pago.

- Entrega al contador todos los documentos
originales relacionados con la compra para los
pagos y controles contables correspondientes.

Documentos de
compra

La seleccidn de proveedores es aplicable a todo proveedor nuevo a partir de la implementacion del SGC

Seleccidn de proveedores:

de TCHANGZU S.A.

NO

Resp

Descripcion

Registro

01

Secretaria

Recepcionar los documentos del proveedor
Recepciona todos los documentos del proveedor
verificando que cuenta con toda la informacion
requerida por el Responsable De Compra para
iniciar la evaluacion.

NA

02

Responsable de
Compra

Realiza la seleccidn del proveedor

— Establece los requisitos de TCHANGZU para el
proveedor, segin el formato Seleccion del
Proveedor.

Nota: La seleccidn de proveedores, aplica a todos

los proveedores nuevos, a partir de la

implementacion del SGC.

Seleccién del
Proveedor

03

NA

¢Proveedor calificado como apto?

- Si: continua la relacién con el proveedor.

—No: Realiza la busqueda de otro proveedor y si
fuera el caso, que el proveedor es el tnico en el
mercado que ofrece los productos requeridospor
el TCHANGZU, se debe solicitar al RED la
autorizacién para continuar con las etapas de
calificacién, sin dejar de comunicar al
proveedor sus falencias, para que tome accion.

NA

04

Responsable de
Compra

Evaluar al Proveedor

Aplica la ficha de Evaluacion, reevaluacion y

seguimiento al Proveedor

—Esta es aplicable a todos los proveedores, que
ofrezcan productos/serviciosa TCHANGZU a la
fecha.

—Tener en consideracion la siguiente tabla:

De 1 a 12 puntos
Se suspende al proveedor del registro de
Proveedores Calificados hasta 6 meses,
iniciando nuevamente el proceso de
calificacién de proveedores

De 13 a 20 puntos

Se continua trabajando con el proveedor,
manteniéndolo informado de los resultados.

Evaluacion,
reevaluaciony
seguimiento al
Proveedor
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05

NA

¢Proveedor aprobado?

- Si: continua la relacion con el proveedor.

—No: Comunica al RED los resultados y si fuera
el caso, que el proveedor es el Unico en el
mercado que ofrece los productos requeridospor
TCHANGZU, se debe solicitar la autorizacion
para su contratacion, sin dejar de comunicar al
proveedor sus falencias, para que tome accion.

NA

Re-Evaluacion y seguimiento al desempefio de los Proveedores

NO

Resp

Descripcién

Registro

01

Responsable
de Compra

Re-evaluar anualmente al Proveedor

- Se realiza un seguimiento anual de los
proveedores a los que se han comprado durante el
afio anterior de evaluacion, se aplica la ficha de
Evaluacién, reevaluacion y seguimiento al
Proveedor.

Evaluacion,
reevaluaciony
seguimiento al
Proveedor

02

RED

Realizar seguimiento al desempefioc  del

proveedor

- En la Revision por la direccion, se realizatambién
el seguimiento al desempefio del proveedor, que
tiene mas de un afio brindando servicios y/o
productos.

Acta de Revision
por la Direccion

ANEXOS

Sin anexos.
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Anexo 20: Seleccion de proveedores
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Anexo 21: Reevaluacion de proveedores

Responsable de Compra

Proveedor

Productos / Servicios

Marcar con X el cumplimiento de los eriterios:
Se califica el cumplimiento del requerimiento, cuando la opcion 5i o NA (10 ptos.) / Opeion: No (0

ptos.)

(1) EVALUACION

N® Criterios Puntaje Total
l Personal competente para atencion y/o servicios
2 Cumplimiento de los requisitos especificados (calidad, precios, ete)
0
3 Cumplimiento de plazos
4 Cumunicacidn, atencidn de consultas, quejas v/o reclamos
Evaluador
No
Proveedor®
Apto
Cargo

147




Anexo 22: Procedimiento de seleccidn y contratacion de personas
OBJETIVO
Establecer un procedimiento documentado para la seleccion contratacion del personal que nos permita:

e Asegurar que el personal que se encuentre bajo el control de TCHANGZU vy que realice tareas
para ella 0 en su nombre que afecten a la conformidad con los requisitos del servicio y que
puedan causar impacto sobre la Gestion de Calidad sea competente tomando como base su

educacion, formacidn, entrenamiento y/o experiencia apropiada.

o Definir el tratamiento de los registros que evidencien la educacion, formacion, entrenamiento

y/o experiencia apropiada de los colaboradores de TCHANGZU.

e Asegurar lamejora de la competencia del personal a través de capacitaciones internas o externas,

orientados en la busqueda del incremento de la eficacia en el desempefio de los colaboradores
ALCANCE
A todo personal postulante y colaboradores que laboran en TCHANGZU.

REFERENCIAS

¢ Norma Internacional ISO 9001:2015 clausula 7.1.2.- Personas, clausula 7.2.- Competencia,

clausula 7.3.- Toma de conciencia.

DEFINICIONES

e Seleccion

Es el conjunto de actividades, métodos y sistemas que se llevan a cabo para reclutar, evaluar y
seleccionar a uno o mas candidatos para cubrir las demandas ordinarias y extraordinarias que se generan

en las diferentes areas de la organizacion.
e Induccion
Se busca desarrollar una imagen positiva de la organizacion y facilitar la adaptacion del colaborador.
e Capacitacion Interna
Es aquella impartida por personal que pertenece a TCHANGZU (Expositores Internos).
e Capacitacion Externa
Es aquella impartida por personal que no pertenece a TCHANGZU (Expositores Externos).
RESPONSABLES
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e Gerente General
Goza de facultades de contratacion del personal como Representante Legal de la organizacion.
Efectla las evaluaciones, asi como da opinién con respecto a los puestos de confianza.

e RED

Supervisa el correcto cumplimiento del procedimiento. Entrevista y proporciona su opinion para puestos

de confianza

Responsable de Gestion de Personas
Generar la convocatoria para los puestos.
Coordinador de Area / Responsable de Area

Responsable de entrevistar a los candidatos propuestos por el area de Gestion de Personas la eleccién

correspondiente. Revisa los perfiles de cada uno de los puestos bajo su cargo directo.

DESCRIPCION

e Seleccion, evaluacion y contratacion de personal

Ne Resp Descripcion Registro

01 | Jefe de area Presentar solicitud de personal Solicitud de

- Producida una vacante, coordina con su jefe | Personal
inmediato (de ser el caso) y solicita al Gerente
General la contratacion del personal calificado;
con la finalidad de cubrir un puesto vacante ya sea
por cese, vacaciones o licencia de personal,
incorporacién de nuevo puesto o el reingreso de
un personal;

- La presenta al Gerente General, para su
aprobacion.

02 | Jefe de area Revisar el perfil de puesto NA

- Verificassi es valido el perfil de puesto.

- Si se requiere modificar o elaborar un nuevo perfil
de puesto, coordina con el RED por correo
electronico, debe considerar lo establecido en el
procedimiento Informacién Documentada (PR-02-

04-01).
03 |Responsable de| Ejecutar reclutamiento Correo electronico
Gestion de | Ejecuta el reclutamiento respectivo, por diferentes
personas medios (publicacion en internet, en bolsas de

trabajo, periodicos, etc).
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NO

Resp

Descripcion

Registro

04

Responsable de
Gestiodn de
Personas

Recepcionar documentos de postulantes.-

- Recepcionado el curriculum, de verificar que
cumpla:

Ficha de Datos Personales

CV documentado

Copiade DNI

Verificar que el postulante cumpla con los

requisitos del perfil de puesto, relacionados a

educacion,  formacién, experiencia y

habilidades profesionales.

- En caso el postulante sea extranjero verificar que
cumpla con la documentacién equivalente en
nuestro pais, de acuerdo a lo establecido en la ley.

Nota: Las habilidades identificadas en el perfil, no

seran requisito indispensable para la contratacién, ya

gue estas seran evaluadas luego del periodo de
prueba, o una vez al afio, segun lo establecido en el

SGC.

ANANENRN

Ficha de
Personales

Datos

CV documentado

Copia de DNI

05

Responsable de
Gestion de
Personas

Coordinar entrevista personal

- Presenta el expediente del postulante al REA que
solicit6 el personal, para que determine la prioridad
de entrevistas.

- Convoca a los postulantes para que se les realice
las entrevistas correspondientes.

N.A.

06

Responsable de
area

Entrevistar a postulantes convocados
- Responsable de area.- Desarrollan la entrevista
evaluando:
v Aspecto personal del postulante: donde tiene
en consideracion la presencia, forma de vestir,

modales o marketing profesional, segun
aplique.
v' Conformidad del postulante con las

condiciones de TCHANGZU, las cuales son
expuestas de manera transparente, como: Las

de
de

Informe
Evaluacion
Postulante
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N° Resp Descripcion Registro
funciones del puesto, obligaciones del puesto, ,
modalidad y periodo de contratacion, horario
de trabajo, beneficios, evaluaciones médicas
requeridas, otros.

- Cada una de estas tareas se califican y registran en

el formato “Informe de Evaluacion del Postulante”

- De ser necesario, el Gerente General, también

realizard una entrevista al postulante.

07 [NA ¢Se cuentan con postulantes que obtuvieron Informe de
resultados satisfactorios en la seleccion? Evaluacion del
- Si:vaalaactividad 08. Postulante
- No: convoca a nuevas entrevistas (Ver actividad
05).
08 | Gerente Realizar contratacion
General - Se comunica con el postulante informéandole la| Carta Oferta

viabilidad de contratacion obtenida de sus
evaluaciones, para ello coordina con él, la|Otros mencionados
presentacion final de todos sus documentos|en Anexo A
personales y el llenado de registros requeridos para
la contratacion y que formaran parte del File del
Colaborador (Ver Anexo A).

- Se debe realizar los tramites formales requeridos | Contrato de Trabajo
para la incorporacién del nuevo personal, tales
como elaboracion y firma del “CONTRATO DE
TRABAJO”, de ser aplicable; y aquellos de
acuerdo a ley.

- El personal contratado esta sujeto inicialmente a un
periodo de prueba de (3) tres meses, (6) seis meses
0 (1) un afo de acuerdo al puesto y a ley, tiempo
en el cual se evalla la aptitud que demuestre para
el desenvolvimiento en el puesto, si el colaborador
demuestra buen desempefio.

- Debe actualizar el registro “LISTA DE | Listade Personal
PERSONAL”, con el personal que ingresa, donde
se identifica el nombre completo del colaborador,
cargo ocupado, fecha de ingreso, numero de
documento de identificacion, fecha de nacimiento y
tanta informacion como lo permita la ley

09 | Responsable de| Generar File del colaborador NA
Gestioén de|- Genera el file del colaborador, con Ila
Personas documentacion de todo el proceso de seleccion,

documentos personales, contratos de trabajo, entre
otros.

Nota.- Para los casos, de trabajadores que vienen desempefiandose de manera satisfactoria en
TCHANGZU, y éstos no cuenten con las evidencias documentadas que el Perfil del Puesto requiere, se
le emitird una “Carta de Competencia”, bajo la responsabilidad del Jefe Inmediato y la autoridad
correspondiente.
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ANEXOS

ANEXO “A”: Documentos del File del Colaborador”

ANEXO A
DOCUMENTOS DEL FILE DEL
COLABORADOR
DOCUMENTOS
1 Perfil de Puesto
2 Curriculo Vitae

Documentos del Curriculo Vitae (Para sustentar estudios, formacion y
experiencia)

4 Copia Simple del DNI Vigente

5 Induccién (para nuevos a partir del Lanzamiento del SGC)

6 Evaluacién de Desempefio
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Anexo 23: Ficha de induccidn

DATOS DEL TRABAJADOR

Nombre y
Apellidos:

Puesto de
Trabajo:

Jefe
Inmediato:

Area:

Fecha de
Ingreso:

Fecha de
induccién:

INDUCCION GENERAL

Tema a tratar Area Responsable Fecha | OK|
1. Deberesy derechos del colaborador (Reglamento
Interno de Trabajo)
2. Generalidades del Procedimiento PR-21-01 Responsable de Gestion de
Gestion de Personas Personas
3. Pago de remuneraciones y beneficios de trabajar
en la organizacion
4. Filosofia Organizacional (mision, vision,
estructura organica y politica de gestion)
5. Mapa de Proceso Coordinador del Sistema de
6. Proceso de Gestion de Calidad e informacion de | Gestion de Calidad/RED
acceso al Sistema de Gestion de Calidad de la
organizacion
7. Entrega usuario y clave de acceso de correo . .
L ; Jefe inmediato
electronico (cuando aplique)
8. Explica aspectos directamente relacionados con el ’
f Jefe Inmediato
areay el puesto a ocupar.
A Firma Firma
Area Responsable Responsable Trabajador

Responsable de Gestién
de Personas

Coordinador del Sistema
de Gestion de Calidad /
RED

Jefe inmediato

Otro
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Anexo 24: Procedimiento de informacion documentada

OBJETIVO

Contar con un procedimiento documentado que permita definir las responsabilidades y los requisitos

para:

o Establecer, documentar, identificar, aprobar, implementar, revisar, controlar y mantener los
documentos del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

e Establecer, implementar y mantener la evaluacion periodicadel  cumplimiento de la normativa

y otros requisitos gue se suscriba relacionados a sus actividades.

ALCANCE

Sistema documentario del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de TCHANGZU.

REFERENCIAS

e Norma ISO 9001:2008, clausula 4.2.3.- Control de los documentos, clausula 4.2.4.- Control de

los registros.

DEFINICIONES

e Niveles del Sistema Documentario

La documentacién del Sistema de Gestion de Calidad de TCHANGZU S.A., incluye los siguientes

niveles:

Nivel 1.- Normativa Legal y Técnica

Nivel 2.- Politica de Gestion de calidad, Objetivos Estratégicos, Filosofia organizacional.
Nivel 3.- Manuales y Reglamentos de la Organizacion.

Nivel 4.- Procedimientos Documentados, Instrucciones, Especificaciones Técnicas, Estdndares y

Perfiles de Puesto.

Nivel 5.- Cuando corresponda Formatos para los registros, incluyendo los registros fisicos y en medios

electrénicos.
e Filosofia Organizacional

Documentos que definen los lineamientos de gestion de la Organizacion, los que se pueden difundir al
personal y los grupos de interés. Estos documentos no se codifican, se revisan y se actualizan cuando se
considere necesario en especial en la Revision por la Direccion. La Filosofia Organizacional esta

definida por los siguientes documentos:

a) Mapa de procesos.
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b) Misidn.

¢) Vision.

d) WValores.

e) Politica de Gestion de Calidad.

f) Requisitos del Cliente.

e Manual de Gestion de Calidad (MA-01-01)

Documento que proporciona informacién coherente, interna y externa sobre el SGC de la organizacion

e incluye:
g) Elalcance del Sistema de Gestion de Calidad.
h) Las exclusiones y su justificacion.

i) Referencia a los procedimientos (PR) establecidos en el Sistema de Gestion de Calidad de la

organizacion.
j) Lainteraccién entre los procesos.
e Procedimiento (PR-NN-XX)

Documentos que proporcionan informacion sobre como efectuar los procesos y/o subprocesos de
manera coherente; describiendo en forma genérica sus actividades. Generalmente cruzan la organizacion

y de requerirse referencian otros documentos del Sistema de Gestion de Calidad.
e Instruccion (I-NN-XX)

Documentos que proporcionan informacion sobre cémo efectuar los sub-procesos y/o actividades en
forma especifica y, de aplicarse pueden estar referenciados en los procedimientos que los generalizan.

Pueden tomar la forma de tablas, tarifas, etc.
e Registro

Un tipo especial de documento que proporciona evidencia objetiva de las actividades realizadas o de los

resultados obtenidos.
e SGC-TCHANGZzZU

Término que identifica la carpeta compartida de la organizacion.
e Copia Controlada

Copia impresa de los documentos vigentes del Sistema Integrado de Gestion, identificados con un sello

de “Copia Controlada” y asignados a una persona o area para su uso y aplicacion.
e Copia no Controlada
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Copia impresa de un documento del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), que no cuenta con el sello

de “Copia Controlada”. Este tipo de documento no tiene validez para el SGC.

e Documento Externo

Agquel documento que se emplea en los procesos del Sistema, pero cuyo origen es externo. Por ejemplo:
leyes, normas, manuales de operacion, reglamentos, certificados de calibracion etc.

RESPONSABLES

e De la elaboracion, revision y aprobacion de los documentos de SGC:

Nombre Elabora Revisa Aprueba
Filosofia Organizacional NA RED RED Gerente
Politica de Gestion Integrada NA General
Manual MMM
Planes / Programas PL /PR
Reglamentos RR
Procedimiento PR Jefes de &rea, RED
Instruccion I RED, Personal
Estandar ES
Especificacion Técnica ET
Perfil de Puesto PP
Registro R

e El Coordinador del SGC (C-SGC), debe velar por el cumplimiento del presente procedimiento.

DESCRIPCION

e Gestion de Documentos Internos

N° Resp Descripcion Registro
01 | Responsable | Solicitar elaboracion o modificacion de documento NA
del Proceso | - Comunicar al C-SGC la necesidad de creacién o
Personal modificacion de un documento del SGC.
- C-SGC: Cuando se apruebe o modifique una normativa que
involucre directa o indirectamente al SGC.
02 | C-SGC Tener conocimiento de la solicitud NA
- Recibir la solicitud de creacion o modificacion de
documento.
— Si es elaboracion va a la actividad (3).
— Si es modificacion va a la actividad (4).
03 | Responsable | Elaborar el documento Documento
del Proceso | - Elaborar el proyecto de documento en coordinacion con el C- | Nuevo
SGC.
- Va al parrafo (5).
04 | Responsable | Modificar el documento Documento
del Proceso | = Modificar el proyecto de documento en coordinacion con | Modificado
elC-SGC
05 | C-SGC Editar el documento Documento
- Editar el proyecto de documento (elaborado/modificado) nuevo
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06 | RED Revisar el documento Documento
— RED.- Revisa el documento en estructura y cumplimiento de | Nuevo
normativa.
- Responsable del Proceso.- Revisa el documento nuevo en
fundamento técnico.
07 | Gerente Aprobar el documento Acta de reunion
General - Dependiendo del tipo de documento se dara cumplimiento de
aprobacion de acuerdo a lo declarado en el parrafo (5)(a).
- Se evidencia la aprobacion mediante la firma del Acta de
Reunion.
08 | C-SGC Controlar las versiones y los cambios

- Se actualiza la version y fecha de aprobacion en el registro
Lista de Documentos Internos.

- Se actualiza la version y fecha de aprobacion en los
documentos que utilizan encabezado.

- Cuando no se utiliza el encabezado y sea aplicable, se indica
la versiébn como pie de pagina, de acuerdo a la siguiente
estructura:

Ver. NN / DD-MM-AA Ver. Version
NN / Ndmero de versié
DD-MM- Fecha aprobacion
AA

- No se identifica como cambio de version, las modificaciones
elaboradas por errores de tipeo, uso de sinénimos o frases
equivalentes que expresen la misma idea.

- Los cambios se identificaran en el documento, en subrayado
y cursiva. Cuando se elimine alguna palabra o parrafo se
colocard un #.

— Cuando se presenten cambios en mas del 60% del nimero total
de péaginas del documento, se verifica comparando el
documento actual con el obsoleto.

- Cuando exista un cambio en la Filosofia Organizacional,
registros, tablas, graficos y otros, se evidencia con el cambio
de version en la Lista de Documentos Internos y la
comprobacion visual con el documento obsoleto.

Lista
Documentos
Internos

Documento
Modificado

de
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NO

Resp

Descripcion

Registro

09

RED

Publicar y distribuir (Entrega de la Informacion)

- Se asegura que la publicacion de los Documentos se realice en
la carpeta compartida y se distribuiran cuando corresponda,
retirando el documento obsoleto.

— Comunica al C-SGC, respecto a temas del SGC.

- En la Lista de Distribucion de las Copias Controladas del
Anexo B, se detalla el destinatario, el nimero de la Copia
Controlada que le corresponde y de ser el caso, el nimero de
copias que se distribuiran.

- Los documentos internos se controlan en el registro Lista de
Documentos Internos.

- De requerirse, se distribuiran copias controladas impresas las
cuales llevaran un sello de “COPIA CONTROLADA” y el
control de su distribucion se hara en el Cuaderno de Cargo.

- En caso se impriman documentos y estos no tengan el sello
de COPIA CONTROLA no se consideraran como parte del
Sistema de Gestion de Calidad.

Lista de
Documentos
Internos

Cuaderno de
Cargo

10

Personal

Custodiar

- En caso se tengan documentos impresos (copias controladas),
el personal es responsable de mantener legibles e
identificables los documentos que se encuentran bajo su
custodia.

- En caso de sufrir algun dafio o deterioro, deberan comunicar
al C-SGC para su reemplazo.

NA

11

Personal
C-SGC

Almacenar (Archivo de la Informacion)

- El almacenamiento de los documentos impresos (copias
controladas) vigentes es responsabilidad del responsable del
area.

- Los documentos impresos (copias controladas) obsoletos
deben ser devueltos al C-SGC para su eliminacion.

- Los documentos electrénicos vigentes se conservan en la
ubicacion indicada en el registro Lista de Documentos
Internos.

- Los documentos electrdnicos obsoletos se conservaran en
modo electrénico, en la carpeta Obsoletos por 03 afios yluego
se borran del sistema.

Lista de
Documentos
Internos

e Gestion de los Documentos Externos (normativa legal y técnica, otros acuerdos suscritos)

NO

Resp

Descripcion

Registro

01

Gerente
General

Identificar e interpretar la normativa aplicable al SGC
- ldentificara la normativa y Otros Requisitos aplicable en
elregistro Normativa y otros Requisitos.

Normativa y otros
Requisitos

03

Gerente
General

Cumplir y hacer seguimiento de la normativa aplicable al

SGC

- Se evidencia cumplimiento y seguimiento en el registro
Cumplimiento de la Normativa y otros Requisitos (Estado).

Normativa y
otros Requisitos

04

C-SGC
Gerente
General

Actualizar
- Actualiza el registro Normativa y otros Requisitos, cada
vezqgue se incluya un nuevo documento de origen externo.

Normativa y otros
Requisitos
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NO

Resp

Descripcion

Registro

05

C-SGC

Distribuir

— Si se distribuye una copia en documento fisico, llevaréd un sello
de “COPIA CONTROLADA” y el control de su distribucion
se controla con el registro Cuaderno de Cargo.

— Si se trata de una copia en formato electronico, supublicacion
(ubicacién del documento) estara en el SGC-TCHANGZU
indicada en el registro Normativa y otros
Requisitos.

Cuaderno
Cargo.

de

Normativa y otros

Requisitos

06

Todo el

personal

Acceder a la documentacion

- Se contara con la recopilacién de los documentos externos
segun la ubicacion indicada en el registro Normativa y otros
requisitos.

- De no estar publicada en la carpeta compartida se solicitara
una copia controlada al RED.

NA

07

Responsable
del Proceso
Personal

Considerar

Antes que se efectie actividades (establecimiento,
implementacion y mantenimiento) relacionadas con el SGCque
involucre a la Normativa y Otros requisitos, se comprobara
antes de su ejecucién su vigencia, actualizacion, aplicabilidad y
cumplimiento.

NA

e Gestion de los Registros

NO

Resp

Descripcion

Registro

01

Personal

Identificar

- Los registros son un tipo de documentos especiales que sirven
para evidenciar lo actuado en el SGC.

- Los registros se identifican por su nombre y se generan al
desarrollar los procesos del SGC.

- El uso de los registros se establece en la Lista de Documentos
Internos de acuerdo con el proceso al que pertenece.

Lista
Documentos
Internos

de

02

Personal

Elaborar

- Los registros deben llenarse de manera legible y cuando no
corresponda incluir cierta informacion, se debe colocar la
abreviatura NA (no aplica) o una raya, de tal manera que no
pueda haber alguna alteracion.
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N° Resp Descripcion Registro
03 | Personal Archivar
- Mantiene actualizados, legibles, identificables y recuperables | Lista de
los registros del SGC. Documentos
- Los registros fisicos en archivo activo y los registros | Internos
electronicos se conservan en la ubicacion indicada en el registro
Lista de Documentos Internos.
- Los registros se almacenaran en lugares apropiados por lo
menos el siguiente periodo de tiempo a fin de evitar su
deterioro:
Registros Archivo Archivo Di§pos.
Activo Pasivo Final
De los procesos de ~ ~
. o 1 ano 2 anos
Direccion y Soporte.
5 afos
De Procesos Operativos | 1 afio (segun sea| _,. .
el caso) Elimina
Contables 5 afios y/o 10 afios
Electronicos 3 afios.
Contratos Mientras dure la garantia
y/o contacto con el cliente
04 | C-SGC Controlar Lista de
Se controlan los registros por procesos en la Lista de Documentos
Documentos Internos. Internos
05 | C-SGC Vigencia NA

- En el caso de registros con encabezado, la vigencia se controla
con la version y fecha.

- En el caso de registros sin encabezado, la vigencia se controla
con el pie de pagina, de acuerdo a la estructura del parrafo 8 del
item (a).

- También la vigencia se controla con la fecha de Actualizacion
y/o Evaluacion y/o Llenado del registro.
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Anexo 25: Evaluacion de clima laboral
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Anexo 26: Evaluacion de desempefio
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Anexo 27: Procedimiento de capacitacion de personal
OBJETIVO
Establecer un procedimiento documentado para asegurar la mejora de la competencia del personal a

través de capacitaciones internas o externas, orientados en la busqueda del incremento de la eficacia en

el desempefio de los colaboradores.

ALCANCE

A todos los puestos de trabajo de TCHANGZU S.A.

REFERENCIAS

e Norma Internacional 1SO 9001:2015 clausula 7.1.2.- Personas, clausula 7.2.- Competencia,

clausula 7.3.- Toma de conciencia.

DEFINICIONES
e Capacitacion

Llamado también formacion. Es un proceso educacional aplicado de manera sistemética y organizada,
mediante el cual las personas aprenden conocimientos, aptitudes y habilidades con el fin de lograr el

desarrollo personal y el mejoramiento en el desempefio de las labores en el puesto de trabajo.

RESPONSABILIDADES

e Gerente General aprobar el presupuesto, programas y planes para la capacitacion del personal.

e Debe asegurarse del desarrollo del procedimiento a través de la busqueda de oportunidades en
el mercado y coordinaciones con los responsables de area para que el personal pueda ser

capacitado y se evalle la eficacia de la capacitacién recibida.

e Responsable de Area, es responsable de evaluar el desempefio del personal a su cargo,
identificar las necesidades de capacitacion dentro de su area, proporcionar recursos para que el
personal asista a las capacitaciones y evaluar la eficacia de la capacitacion que recibieron los

colaboradores a su cargo.

DESCRIPCION
N° Resp Descripcion Registro
01 | Responsable de | Validar habilidades y conductas para el puesto. Evaluacion de
area - Una vez al afio, solicita a los responsables de area | Desempefio del

revisen las habilidades establecidas para los puestos | Colaborador
de trabajo en el documento “Perfil de Puesto”.

- Esto es aplicable si es el perfil no ha sufrido cambio
de version alguno durante un afio atras.
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02

Responsable de
area

Realizar evaluacion de desempefio del personal

La evaluacion de desempefio se realiza anualmente, a

todos los colaboradores, para ello el Gerente General

solicita a los responsables de area ejecuten lo siguiente:

- Evaluar a cada persona a su cargo, esto debe
realizarlo juntamente con el colaborador materiade
evaluacion, y utilizando el registro “EVALUACION
DE DESEMPENO”, donde:

v Califican el desempefio del colaborador en el
desarrollo de sus funciones, segun las conductas
requeridas en las habilidades del puesto.

v' Realizan un comentario a la evaluacién
realizada, siendo este positivo 0 negativo, locual
nos sirve para identificar posibles acciones para
la mejora del desempefio del colaborador.

v" Proponen acciones para la mejora del
desempefio del colaborador.

- Para el caso de personal nuevo, la evaluacion de
desempefio se realiza una vez que el colaborador
cumplié el periodo de prueba pactado. Y de
continuar con la relacién laboral, si aplica, se
identifican las necesidades de capacitacion del area.

- Revisa los resultados de las evaluaciones realizadas
al personal a su cargo, las proyecciones del area en
cuanto a mejora de funciones o procesos y
cumplimiento de objetivos.

Evaluacion
Desempefio

de
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N° Resp Descripcion Registro
03 | Responsable de | Identificar necesidades de capacitacion. - Identificacion  de
area - Realiza la identificacion de las necesidades de | necesidades de
capacitacion del personal a su cargo, utilizando el | capacitacion
registro “IDENTIFICACION DE NECESIDADES
DE CAPACITACION”.
v Esta identificacion se hace al aplicar la
evaluacion de desempefio al personal a su cargo.
v Enlaidentificacion de necesidades se debe tener
en cuenta:
Cambios  de| Si se han presentado cambios
tecnologia o | en las técnicas de trabajo y/o
técnicas de | se haintroducido el empleode
trabajo equipos nuevos, identificarlos
aspectos a ser cubiertos
con la capacitacion.
Personal Que requiere adquirir
Nuevo habilidades en el puesto para
el cual ha sido contratado.
Mejora de | Con la finalidad de prevenir,
proceso /| reducir / eliminar las no
Servicios conformidades con respecto a
las actividades de la
organizacion 0 no
conformidades de losSistemas
de Gestion, asi como las
mejoras a la eficacia del SGI y
en los servicios
prestados
Planeamiento Desarrollando intereses
Estratégico personales hacia objetivos de
la organizacién, orientados
hacia a la visién y Mision de la
organizacion.
04 |Responsable de | Comunica resultados N.A.
area Comunica los resultados de la evaluacion del
desemperfio del personal y las necesidades de
capacitaciones identificadas para la evaluacion y
gestion.
05 | Gerente General | Revisar resultados Identificacion  de
- Revisa los resultados de las evaluaciones y la|necesidades de

identificacion de necesidades de capacitacion, con
la finalidad de tomar acciones con respecto a la
mejora del desempefio del colaborador y para
beneficio de la organizacion.

- Aprueba las necesidades de capacitacion detectadas.

capacitacion
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06

Secretaria

Elaborar Programa Anual de Capacitacién
- Con toda la informacion recibida debe evaluar qué
capacitaciones pueden ser internas o externas
v’ Capacitaciones Externas.- Evaluar en el mercado
las capacitaciones que se dan y que se requieren
aplicar,
v Capacitaciones Internas.- Coordina con los
Responsables de area, la competencia de un
Personal para la exposicion interna.

— Elabora el programa en el registro “PROGRAMA
ANUAL DE CAPACITACION” que contiene la
informacidn de la programacién anual de los cursos,
presupuesto, entre otros.

- Presenta al Gerente General el programa para
aprobacion y difusion.

Programa Anual de
Capacitacién

07

Gerente General

Coordinar capacitacion.-

Teniendo en cuenta la proximidad de una capacitacion

debe coordinar la ejecucion de la capacitacion

programada, teniendo en cuenta:

- Capacitaciones externas.- Determina qué proveedor
estara a cargo de la capacitacion, inscripcion, pagos,
entre otros

- Capacitaciones internas.- Determina quién tendra a
cargo la exposicion, identifica los participantes y su
disponibilidad, asi como cual serd la metodologia,
duracion, cuando, dénde, recursos, etc.

Se comunica a los participantes la planificacion de la

capacitacion.

— Luego de realizada las capacitaciones debe solicitar
a los Responsables de la Capacitacion (Proveedor o
Expositor) las evidencias de la capacitacion
impartida (Certificados, Constancias, Lista de
Asistencia).

- A su vez debe hacer el seguimiento de la
capacitacion, en caso de reprogramaciones, y
mantiene todo el control utilizando el registro

Programa Anual de Capacitacion.

Correo electrénico
Certificados
(Externo)

Lista de Asistencia
(Interno)

Programa Anual de
Capacitacién
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NO

Resp

Descripcion

Registro

08

Responsable del

area

Evaluar la eficacia de la capacitacion.-

- Evalla la eficacia de la capacitacién en el registro
de Eficacia de la Capacitacion donde informa los
resultados, aportes y recomienda los lineamientos a
seguir con los trabajadores Asi mismo puedeutilizar
otros mecanismos, para evaluar la eficacia,
como son examenes, reuniones de

retroalimentacidn, informes, entre otros.

Eficacia de
Capacitacion

la
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Anexo 28: Evaluacion de eficacia de capacitaciones

1.- DATOS GENERALES
Nombre del Trabajador:
PUB SO, .o e
Tipo Capacitacion:  Interna Externa
IO' _IO . [ ]
Institucidn capacitadora:
Nombre del Curso:
Duracion: .............. Horas; Fecha del curso: Del: ................ al o
2.- Temario del Curso:
APRECIACION DEL JEFE DE AREA SOBRE EL DESEMPENO DEL TRABAJADOR CAPACITADO
Estimado Evaluador:
Su evaluacion es sumamente importante para la Empresa. A continuacion, en cada uno de los enunciados deberd
marcar con un X el puntaje que usted considere, siendo el puntaje 1 el nivel mas bajo (Nunca) y el puntaje 5 el mas
alto (Siempre). Sus respuestas tienen por objeto recoger informaciéon que permita conocer la eficacia de la
capacitacion, con el fin de evaluar y optimizar el Programa de Capacitacion.
Escala:  1: Nunca; 2: Poco; 3: Regular;  4: Mucho; 5: Siempre
PUNTAJES DE LA
ESCALA
ITEM
DESCRIPCION « = o o
o o — = o
c o -} [&]
S| & B 2| 5
- - - - - Z m 2 .(F
¢Ha percibido un cambio en la actitud del trabajador después
1 X . 1 2 3 4 5
de haber sido capacitado?
9 ¢Los conocimientos adquiridos como producto de la 1 9 3 4 5
capacitacion son aplicados por el trabajador?
3 Considera ¢Que la capacitacion proporcionada al trabajador ha 1 9 3 4 5
permitido mejorar su desemperio laboral?
¢Se han mejorado el cumplimiento de las actividades como
4 P 1 2 3 4 5
producto de la capacitacion?
¢Considera que el trabajador estad motivado a seguir mejorando 1 9 3 4 5
su desempefio por la capacitacion?
¢El trabajador aprovecha las oportunidades que se le brinda 1 5 3 4 5
para aplicar los nuevos conocimientos?
¢El trabajador comparte con sus compafieros los 1 9 3 4 5
conocimientos y experiencias adquiridos por la capacitacion?
¢El trabajador propone ideas para la mejora continua, a partir 1 5 3 4 5
de la capacitacion recibida?

Detalle brevemente el cambio que usted ha apreciado en los métodos de trabajo que aplica el
Evaluado,después de haber sido capacitado:

Lugary Fecha: ................. e 20...

Apellidos y Nombres del Evaluador
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Anexo 29: Procedimiento de Gestion Comercial

OBJETIVO

Describir las actividades para la Gestion Comercial del servicio de Revisién Técnica Vehicular de
Régimen Regular, con la finalidad de identificar claramente los requisitos del cliente hasta obtener su

satisfaccion.

ALCANCE

El presente procedimiento se aplica al Servicio importacién y exportacion de bienes en una agencia de
aduanas.

REFERENCIAS

¢ Norma ISO 9001:2015, Requisito 8.1. Control Operacional.
DEFINICIONES

e Cliente
Organizacion o persona que recibe un producto.

RESPONSABLES

e El Gerente General es responsable por la aplicacion efectiva del presente procedimiento.

DESCRIPCION
N° Resp Descripcion Registro
01 | Gerente Busqueda de clientes NA
General /RED | -  Ofrecer el servicio a los importadores, incluyendo
aspectos de calidad, precio y valor agregado.
- Dar conocimiento de las normas legales aplicables.
02 | Gerente Contactar al Cliente NA
General /RED | - Contactar al Cliente por los diferentes medios de
comunicacion, coordinando una visita para la
presentacion de los servicios y cobertura que tiene
TCHANGZU S.A.
03 | Gerente Visitar al Cliente (cuando aplique) NA

General /RED | Al Cliente Potencial.- Presentar los servicios de

TCHANGZU y explicar los servicios y cobertura que tiene,

asimismo realiza lo siguiente:

- Informar de los servicios y condiciones comerciales que
ofrece TCHANGZU.

— Recabar o confirmar los datos del Cliente.

- Recabar informacidn de los requerimientos del Cliente.

— Al Cliente Cautivo.- Informa de las condiciones
comerciales actuales proponiendo nuevas o manteniendo
las existentes, de acuerdo a la informacién proporcionada
por el Cliente
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NO

Resp

Descripcion

Registro

04

Gerente
General / RED

Andlisis del servicio

- Cuando se conoce los requerimientos del Cliente, se
debe analizar la capacidad que se tiene para atenderlo,
identificando recursos, tiempos u otros factores que
intervendran en el servicio.

NA

05

Gerente
General / RED

Pacta precios con el cliente
- Dependiendo de lo establecido en el Tarifario
presentado a la SUNAT, pacta los precios

Programacion
estado
Servicio

y
del
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Anexo 30: Procedimiento de Gestion del Riesgo

OBJETIVO
Establecer, implementar y mantener un procedimiento para:

o Evaluar el riesgo, determinar aquellos no aceptables para prevenir o reducir los efectos

indeseados.

ALCANCE

Las cuestiones externas e Internas, las necesidades y expectativas de las partes interesadas; l1os procesos,
productos y toma de decisiones que se pueden controlar e influir en la Gestion de la Calidad de
TCHANGZU S.A.

REFERENCIAS
¢ Norma ISO 9001: 2015, clausula 6.1.- Acciones para abordar los riesgos y oportunidades.
DEFINICIONES
e FODA
Herramienta de gestion para identificar fortalezas (F), oportunidades (O), Debilidades (D) y amenazas
(A).
e Riesgo
Efecto de la incertidumbre en un resultado esperado.
e Evaluacion del riesgo
Proceso que consiste en dar valores cuantitativos al riesgo para determinar la importancia del mismo.
e Severidad
Resultados o consecuencias de un proceso.
e Probabilidad
Grado en que un suceso pueda tener lugar.

e Abreviaturas

Sistema de Gestion de la

Calidad SGC Coordinador del SGC C-SGC

RESPONSABLES

e Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad (C-SGC)
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Es responsable de velar por el cumplimiento del presente procedimiento y de implementar y mantener

el Sistema de Gestién de la Calidad.

DESCRIPCION

Gestionar riesgos del Contexto

N° Resp. Descripcion Registro
01 | RED Determinar las cuestiones Externas e Internas (clausula
4.1) FODA
- Determinar las cuestiones externas® e internas* que son
pertinentes
02 | RED Abordar cuestiones internas y externas -FODA (Planificacion)
- Realiza el analisis pertinente y determinar las estrategias a
implementar, las mismas que seran objeto de seguimiento
y revision mediante Planes de Accion.
03 | RED Gestionar riesgos de las cuestiones internas y externas FODA (Gestion de
- Identificar los riesgos y oportunidades de las estrategias Riesgos)
identificadas, para asegurar el cumplimiento del logro de
los objetivos.
- La Alta Direccion tendra la facultad de asumir el riesgo,
eliminar la fuente, compartir el riesgo 0 mantener el riesgo
mediante decisiones informadas.
04 | C-SGC Comprension de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas (clausula 4.2)
- Determinar: Matriz de Partes
v’ Las partes interesadas que son pertinentes al SGC. Interesadas
v' Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas
para el SGC.
Identifica los riesgos de no cumplir con los requisitos
establecidos con las partes interesadas, y realiza el seguimiento
y revision mediante la Matriz establecida.
e Gestion del riesgo de los procesos
N° Resp. Descripcion Registro
01 | C-SGC Identificar los procesos, sub procesos y actividades
Personal Matriz de Riesgos de

- Teniendo en consideracién el mapa de procesos se
identifica los procesos relacionados con el alcance delSGC.

Calidad
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N° Resp. Descripcion Registro
02 | C-SGC Identificar el riesgo de los procesos
Personal - Determinar los riesgos y oportunidades necesarios para: Matriz de Riesgos de
v Asegurar que el SGC pueda lograr sus resultados Calidad
previstos.
v" Aumentar los efectos deseables.
v Prevenir o reducir efectos no deseados.
v Lograr la mejora.
03 | C-SGC Identificar el riesgo (vulnerabilidad) del SGC
Personal - Identificar las oportunidades (riesgo positivo) y amenazas | Matriz de Riesgos de
(riesgo negativo). Calidad
FODA: Oportunidades
y Amenazas
04 | C-SGC Consideraciones para ldentificar el riesgo de la Calidad
Personal - Ninguna actividad (rutinaria, no rutinaria y de emergencia)
puede ser realizada sin antes haberse identificado, evaluado | -~ N-A
y controlado el riesgo.
05 | C-SGC ¢ Cuando efectuar la Identificacion del riesgo?
Personal - Cuando se produzca alguna de las siguientes condiciones de[~ N.A
riesgo.
06 | C-SGC Nuevas Identificaciones
Personal | - |as actividades (rutinarias, no rutinarias y de emergencia)  [Matriz de Riesgo de la
que por algdn motivo no hayan sido identificadas serviranpara (Calidad
actualizar el registro Matriz de Riesgo de Calidad.
07 | cC-sGC Valoracion del riesgo Matriz de Riesgo de la
- La probabilidad de ocurrencia de la fuente de potenciales [Calidad
amenazas y oportunidades es evaluada individualmente.
08 | C-SGC Clasificar grado de aceptacion del riesgo Matriz de Riesgos de
- Del resultado obtenido en la valoracion del riesgo y [Calidad
oportunidades se determina el grado de aceptacion deestos.
09 | C-SGC Determinar los controles a aplicar Matriz de Riesgos de
- Una vez terminada la clasificacion del riesgo, se determina (Calidad
las medidas de control necesarias para poder minimizar o
eliminar los riesgos identificados por medio del
cumplimiento de procedimientos o instructivos, programas
y otros medios que se consideren necesarios.
10 | C-SGC Comunicar los Riesgos
- Aprueban las matrices. Documentolnformativo
Difunde las Matrices al personal involucrado en elproceso.
11 | C-SGC Reevaluar el riesgo de Calidad

- Por lo menos una vez al afio, se deben revisar y reevaluar
las Matrices contados desde la Gltima fecha de actualizacion
0 cada vez que cambien las condiciones de trabajo, nuevas

Matriz de Riesgos de
Calidad
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NO

Resp.

Descripcion

Registro

actividades, condiciones no previstas.
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Anexo 31: Procedimiento de Gestion del cambio

OBJETIVO

Este procedimiento tiene por objeto describir la metodologia a seguir para la planificacion de cambios

gue puedan afectar al SGC de la empresa.

ALCANCE

El presente procedimiento abarca todas las actividades de TCHANGZU S.A. que puedan generar

cambios.
REFERENCIAS

e Norma ISO 9001: 2015, clausula 6.3.- Planificacion de los cambios.

DEFINICIONES

Sistema de Gestion de la

Calidad SGC Coordinador del SGC C-SGC

RESPONSABLES

e La Alta Direccidn es responsable de definir si el cambio es favorable y determinar los recursos

necesarios.
e Todos los responsables de los procesos de la empresa deben identificar necesidades de cambio.
e Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad (C-SGC)

Es responsable de velar por el cumplimiento del presente procedimiento y de implementar y mantener
el Sistema de Gestion de la Calidad.

DESCRIPCION
N° Resp. Descripcion Registro
01 | Personal | Identificar cambios
- Identifica las necesidades de cambios en el Sistema de | NA
Gestion.
- Presenta la necesidad del cambio al RED, para analisis y
proposito del cambio.
02 | RED Analizar los cambios Matriz de gestion de
- Analiza los cambios, para definir la viabilidad de los | cambios
mismos.

- Si el cambio es viable, procede a realizar la planificacion
del mismo, estableciendo los recursos necesarios, asi como
los responsables y tiempos de ejecucion, para la
consecucion de los cambios.
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N° Resp. Descripcion Registro
03 | RED Gestionar riesgos de los cambios Matriz de gestion de
- Identificar los riesgos y oportunidades de los cambios | cambios
identificados, para asegurar el logro previsto de los mismos.
04 | RED Realizar seguimiento Matriz de gestion de

- Realiza el seguimiento a las actividades definidas, para
verificar el cumplimiento.

cambios
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Anexo 32: Procedimiento de Comunicaciones
OBJETIVO
Contar con un procedimiento documentado que permita:

e Asegurar la comunicacion interna de informacidn relativa al desempefio del Sistema de Gestion

de Calidad en funcion a sus estandares de calidad.
ALCANCE
Sistema de Gestion de Calidad de TCHANGZU.
REFERENCIAS
e Norma ISO 9001:2015, clausula 7.4.- Comunicacion.

DEFINICIONES

e Comunicacion Interna

Informacion entre los distintos niveles y areas funcionales de la organizacion, esto incluye trabajadores,

proveedores y visitantes. Se han establecido las siguientes consideraciones:
e Comunicacion Externa

Informacidn que se establece entre la organizacion y las partes interesadas externas.
e Medios de comunicacion

Son medios de comunicacion interna el correo electrénico, del teléfono, documentos escritos, paneles y

reuniones a las que se convoque a los grupos de interés.
Son medios de comunicacién externa la pagina web, aula virtual, uso de telefonia, consulta por escrito.

e Abreviaturas

Coordinador de Sistema de Sistema de  Gestion de
Gestion de Calidad c-s6C Calidad SGC
RESPONSABLES

e El Gerente General es responsable de garantizar el funcionamiento de los canales de

comunicacion interna, detallado en el procedimiento Gestion de la Direccion (PR-01- 01)

e Los responsables de Procesos son responsables de asegurar que el personal bajo su cargo

conozca los estdndares y controles de calidad de sus procesos.

e Todo el personal de TCHANGZU debe conocer y utilizar los medios de comunicacion interna

definidos, a fin de conocer el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad.
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DESCRIPCION

e Comunicacion Interna

N° Resp Descripcion Registro

01 | C-SGC Comunicacion Interna NA
- Realiza las comunicaciones internas pertinentes para las
actividades, tareas o lugar de trabajo a su cargo.

02 | C-SGC Comunica al personal a su cargo Lista

Mediante capacitaciones permanentes, que se evidencian con | Asistencia
las Listas de Asistencia.
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N° Resp Descripcion Registro
03 | Personal | Atender sugerencias del personal
- Las sugerencias relacionadas al SGC deben ser NA
comunicadasen.
04 | C-SGC De la Revisién por la Direccion Acta de Revision
- Remite la informacién necesaria para la revision por la | por la Direccion
direccion al Gerente General.
05 | CSGC Difusion de la Informacién Lista de
- Comunica y/o difunde los nuevos conocimientos sobre temas | Asistencia
de calidad.
- Se registra la asistencia en la Lista de Asistencia
e Comunicaciones Externas
N° Resp Descripcion Registro
Recepcionar, registrar y derivar las comunicaciones
externas
. - Recepciona y registra las comunicaciones externas Cuaderno de
01 | Secretaria - -
pertinentes al SGC para que se pueda dar atencion. Cargo
De requerirse preparar respuestas
Responsable 9 prep Pt
- Toda respuesta a una parte interesada externa, en caso
02 i i i NA
Asesor Legal aplique debe ser revisada cuando se requiera, por el
Asesor Legal, para la correcta redaccion y envio de
respuesta.
Enviar respuesta Documento de
03 | Gerente General | - Revisa y autoriza el envio de la respuesta a las comunicacion

partesinteresadas externas.

formal
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Anexo 33: Procedimiento de Salidas no conforme

OBJETIVO
Establecer un procedimiento documentado que nos permita:

o Establecer los criterios para identificar las salidas no conformes y su tratamiento para prevenir

su recurrencia.

ALCANCE

El presente procedimiento sera aplicable a todos los procesos operativos del Sistema de Gestion de
Calidad.

DEFINICIONES

e Salida No Conforme

Producto o servicio gque no es conforme con los requisitos establecidos, que no ha sido detectada y que

ha sido entregado al cliente.
e Requisitos

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria. Los establecidos parael SGC
de TCHANGZU son:

¢ No Conformidad
Incumplimiento de un requisito.

e Abreviaturas

Coordinador del SGC C-SGC Representante de la | RED
Direccion

REFERENCIAS

e Norma ISO 9001:2015, clausula 8.7.- Control de las salidas no conformes
e Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas (PR-02-06)
RESPONSABILIDADES
El RED debe asegurarse que se cumpla lo establecido en el presente procedimiento.

El C-SGC y responsables de procesos deben implementar las acciones necesarias para que el producto

no conforme no se vuelva a presentar.

DESARROLLO
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N° Resp Descripcion Registro

01 |Todos Identificar las salidas no conformes NA

Un producto no conforme se identifica cuando:
a. Al término de un producto, se servicio con errores.
b. Error en la entrega del certificado (no pertenece a
la(s) unidad(es) inspeccionadas.
02 |C-SGC Convoca a los involucrados NA
- Convoca a los involucrados para analizar las causas de las
salidas no conformes.

03 |Responsables | Reunirse para tratar el SNC NA
del proceso - Se relinen para analizar el caso de Salidas No Conformes.

04 | Responsables | Determina acciones Salida no
de Procesos - Se evallan y determinan las acciones a seguir, designa al | Conforme
C-SGC responsable de ejecucion, plazos recursos entre otros y

seguin sea hecesario.
05 |C-SGC Registra el Salida no conforme Salida no
- Registra en el formato Control de Salidas no conformes y el | Conforme
tratamiento.
Nota: Se registrara el SNC al término de cada mes.
06 | Responsable Ejecuta las acciones NA
del proceso - Ejecuta el tratamiento establecido para eliminar la Salida no
conforme, implementando las actividades determinadas y
mantiene informado al C-SGC para que realice la
verificacion respectiva.
07 |C-SGC Verificacion de acciones ejecutadas SalidasNo
- Verifica que se haya efectuado las acciones, que el conformes
tratamiento de la salida se haya solucionado o rectificado la
situacion presentada.
08 |C-SGC ¢Esta Conforme? Producto no
Si: va a la actividad 09. No: va a la actividad 02. Conforme
09 |C-SGC Cierre de producto no conforme Producto no
- Registra la fecha, responsable y los resultados (evidencias) | Conforme
de las acciones y actividades realizadas, asi como indica el
cierre del producto no conforme, en el registro Control de
Productos No Conformes.
10 |C-SGC Control del estado de producto no conforme Seguimiento de
- Controla y supervisa el estado de las acciones y asegura su | las Salidas no
implementacion. Conformes
- Verifica, en reunion, que en el proximo mes no se haya
presentado nuevamente las salidas no conformes.
De haber recurrencias (en mas de 6 meses seguidos) se
considera una no conformidad y se implementa lo establecido en
el procedimiento: Accion Correctiva y Preventiva.
ANEXOS

ANEXO “A” Tratamiento de Salidas No Conformes

3.- ANEXO “A”
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TRATAMIENTO DE SALIDAS NO

CONFORMES
N° | Tipo de Descripcion Ejemplo en la organizacion ¢ Qué accion tomar?
Accion
1 | Correccién Accién tomada sobre un | Cuando el Reporte de Inspeccion | «  Corregir el documento

producto no conformepara

que cumpla con
requisitos.

los

de vehiculos usados se encuentra
ilegible, o con errores en los datos
del vehiculo y fue entregado al

cliente.
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Anexo 34: Informe de salidas no conforme

SGC

N° Registro PNC- Fecha Abreviado
Proceso/Actividad
) Proceso Queja o Reclamo de Cliente Otro
1.0rigen .
o Referencia
o
8 2. DESCRIPCION DEL PRODUCTO NO CONFORME
<
=
2
o
LL
=
Anexo Grafico Info Complementaria Foto Otro:
Informado por Aceptado por Responsable del Tratamiento
3. ANALISIS DE LAS CAUSAS QUE ORIGINARON EL PNC
©)
'_
=
w
=
<
<
= 4. ACCIONES PROPUESTAS
g N° Descripcion de la Propuesta Plazo Respons OK
-
o
<
w
=
o
&
L
o
5. AUTORIZACION DE USO
— Correccion No aplica
aQ
<9( EE ¢ Se verificd? Si No Referencia
x>
oD ; ; i : ; ;
E>S Fecha Nombre del Responsable Flrma(sl.l noes Solicitante (Si Firma (§| noes
= electrénico) corresponde) electronico)
6. RECURRENCIA DEL PRODUCTO NO CONFORME
¢Es recurrente? | si (X No ‘ ¢Requiere una SAM? | Si | X No ‘ SAM N° ‘

Comentarios

7. CIERRE: VERIFICACION DE LA EFICACIA DE LA ACCION PROPUESTA

N° Evidencias de la Accion Tomada OK
L]
LJ
L]
Fecha SGC (Responsable de Cierre) Firma (si no es registro electrénico)
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Anexo 35: Procedimiento de Satisfaccion del Cliente
OBJETIVO
Establecer la metodologia adecuada para:
e Evaluar la satisfaccion del cliente.

e Recibir, analizar y definir el método a aplicar, por parte de la organizacion, para generar una

respuesta a las quejas y reclamos del cliente.

ALCANCE

Aplicable a todas las actividades de TCHANGZU relacionadas con la evaluacion de la satisfaccion de

los clientes, asi como al tratamiento de quejas y reclamos de los mismos.

REFERENCIAS

¢ Norma ISO 9001:2015, clausula 5.1.2.- Enfoque al cliente, clausula 8.2.1.- Comunicacion con

el Cliente, clausula 9.1.2.- Satisfaccion del Cliente.

DEFINICIONES

e Reclamo

Manifestacion que un Cliente realiza a TCHANGZU S.A., a través de cualquier medio (Hoja de
Reclamacion u otras comunicaciones) mediante la cual expresa una disconformidad relacionada con los

productos brindados.
e Queja

Manifestacion que un Cliente realiza a TCHANGZU S.A., a través de cualquier medio (Hoja de
Reclamacion u otras comunicaciones), mediante la cual expresa una disconformidad que no se

encuentra relacionada a los productos brindados.

RESPONSABLES
o EIRED esresponsable de asegurar el cumplimiento del presente procedimiento.
o EI C-SGC debe de apoyar, para el desarrollo del presente procedimiento.

e Todo el personal de TCHANGZU S.A. que reciba una queja o reclamo del Cliente debe

comunicarla o presentarla al RED o al C-SGC para su tratamiento.

e El personal involucrado en la queja o reclamo deben realizar el anlisis y tratamiento para la

solucion inmediata, o de acuerdo con los plazos estipulados.

o EIl personal asignado para realizar las encuestas al Clientes debe cumplir con los métodos

establecidos en el presente procedimiento.
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o EI RED y C-SGC debe determinar las acciones de mejora a implementar para el SGC con

relacién a las quejas, reclamos y satisfaccion del Cliente.

DESCRIPCION

e Medicion de la satisfaccion del Cliente

N° Resp Descripcion Registro
01 | RED Determinar la aplicacién de encuestas al Cliente
- Por lo menos una vez al afio, se realiza la medicién de
la satisfaccion del Cliente.
- Establecen la metodologia de medicidn:

v Elaboracion de la Encuesta: Factores, aspectos o | Encuesta de
items a evaluar acordes con los requisitos | Satisfaccion
establecidos para el servicio o la informacion que la
organizacion requiera obtener.

v' Establecer la muestra del universo de clientes a
encuestar

v" Nombrar al personal designado para la recoleccién
de encuestas.

- Solicitar al personal asignado la aplicacion de encuestas
y le entrega toda la informacién del proceso.
02 | Personal | Aplicar la Encuestas a los Clientes
asignado | - Coordinar la aplicacion y recoleccion de encuestas a los | Encuesta de

Clientes, estableciendo responsabilidades, medios y | Satisfaccion

otros.

03 | RED Procesar la Informacion Tabulacion de
- Procesar la informacién recabada en encuesta tabulando| Encuestas

los datos para obtener las estadisticas respectivas y

presenta al CG para su andlisis.

04 | C-SGC Analizar los resultados Informe de
- Elaborar un informe con los resultados obtenidos, | Medicion de la
analisis y conclusiones donde indica las sugerencias | Satisfaccion  del

para la toma de acciones de mejora. Cliente
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05

C-SGC

Revisar los resultados de Informe

- Revisar el informe con la tendencia de los resultados y
el andlisis respectivo, con la finalidad recomendar las
acciones de mejora respectivas.

- Presentar al RED, las acciones de mejora que debieran
implementarse, a traves de la aplicacion del
procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas

(si fuera necesario).

NA

Atencion de Quejas y Reclamos de Cliente

NO

Resp

Descripcion

Registro

01

Personal

Recepcionar la Queja o Reclamo del Cliente

- Recepcion recibe la queja o reclamo del cliente
mediante cualquier medio (verbal, escrita, buzén
de sugerencia).

- Luego de recepcionar la queja o reclamo,
comunican lo informado por el Cliente al C-SGC.

Hoja de
Reclamacion

02

C-SGC

Comunicar la queja o reclamo

- Recibe la queja o reclamo del cliente y registra en
el Formato: Control de Quejas y Reclamos del
Cliente, luego coordina, a la brevedad, con el
personal involucrado.

Control de Quejas y
Reclamos del
Cliente

03

CSGC
Personal
involucrado

Evaluar la queja o reclamo
- Analizan la informacion recibida y evaldan si la
gueja procede 0 no.
- ¢Procede?
v' Si: Determina las acciones a tomar para la
atencion de la queja o reclamo y comunican a
los responsables involucrados. (Actividad 04).
v" No: Comunica al Cliente las causa de la no
procedencia, por medio escrito.

Quejasy Reclamos

04

Personal
involucrado

Solucionar la queja o reclamo

- Ejecutan las acciones para solucionar la queja o
reclamo.

— Comunican al cliente, por medio escrito, la
solucion de la queja o reclamo y le informa al C-
SGC para su evaluacion.

Quejas y Reclamos
Hoja de
Reclamacion
Comunicado al
Cliente.

05

C-SGC

¢ Cliente satisfecho con la atencion de su queja o

reclamo?

- Si: Cierra la queja o reclamo y archivan registros.

- No: Reevaluar la accion tomada y determinan
nuevas acciones a tomar (actividad 03).

- Mensualmente presenta al RED el registro de
Quejas y Reclamos, para su revision.

Quejas y Reclamos

Hoja de
Reclamacién

06

C-SGC

Revisar Quejas y Reclamos

- Enlasreuniones del Comité de Gestion, se evaltan
las quejas y reclamos presentados por los Clientes,
con la finalidad de determinar si se ha incurrido en
forma repetitiva en incumplimiento de los
requisitos establecidos por el Cliente o por nuestro
SGC y tomar las acciones de mejora respectivas

Control de Quejas y
Reclamos del
Cliente

Acta de Reunion
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aplicando el procedimiento de Acciones
Correctivas y Preventivas.
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Anexo 36: Encuesta de Satisfaccion

Con el fin de conocer la percepcion del cliente, les solicitamos tenga a bien responder de manera
objetiva la siguiente encuesta. Esta nos servird para mejorar el producto y servicio que prestamos.

CLIENTE
RESPONSABLE
PUESTO
FECHA

INSTRUCCIONES:
Marcar Con “X” En El Recuadro Que Corresponda. La Calificacion Establecida Es Con La Escala De

4 A 1. Marque Ud. Cada Una De Las Preguntas O Describa La Respuesta, Considerando Que 4 Significa
El “Nivel 4 Mas Alto” Y 1 “El Mas Bajo”.

4: Excelente; 3:Bueno; 2: Regular; 1: Pésimo; NSO: No
Sabe/Opina

CRITERIOS/ Escala 4 3 2 1 NSO

1. ¢Cémo evalua usted el servicio brindado?

2. Como considera los equipos por los cuales le brindamos
el servicio

3. ¢Cual es su opinidn sobre la velocidad de respuesta que
le proporcionamos?

4. ¢Cudl es su opinion sobre el servicio de asesoria
entregado?

5. ¢El Encargado de la importacién muestra conocimiento y
experiencia?

6. ;COomo encuentra nuestra flexibilidad, adaptabilidad y
receptividad frente a sus urgencias e inconvenientes?

7. ¢(Como califica nuestro conocimiento en general sobre
¢Normas Legales?

8. ¢En general el servicio proporcionado por TCHANGZU
cubrid sus expectativas?

9. ¢Considera que TCHANGZU busca siempre mejorar
los
servicios a su beneficio?

10. ¢Estuvo usted satisfecho sabiendo donde presentar una
queja y a quién contactar?

Comentarios y sugerencias

Muchas gracias por su tiempo.
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Anexo 37: Procedimiento de Mejora y Accion Correctiva

OBJETIVO

Establecer, implementar y mantener las actividades para el tratamiento de las no conformidades reales

y potenciales para prevenir su ocurrencia, asi como la revision de la eficacia de las acciones tomadas.
ALCANCE
A todos los procesos involucrados en el Sistema de Gestidn De la Calidad de TCHANGZU.

REFERENCIAS

¢ Norma ISO 9001:2015, clausula 10.- Mejora, Clausula 10.1.- Generalidades, Clausula 10.2.-
No conformidad y accion correctiva, clausula 10.3.- Mejora continua.

DEFINICIONES
e Detalladas en el Anexo A

e Abreviaturas

Representante de la Direccion | RED Coordinador del Sistema C-SGC
deGestion de Calidad

RESPONSABILIDADES

e Todo el Personal

Informar a la C-SGC el hallazgo de una no conformidad, o no conformidad potencial.
e RED

Asegurar el cumplimiento del presente procedimiento.
e Coordinador del SGC

Enumerar, controlar y realizar seguimiento a la Solicitud de Accién de Mejora (SAM).

Verificar que se registren las soluciones de las no conformidades que se originan de acciones correctivas

y/o de mejora.

Verificar la implementacion y ejecucion efectiva de las acciones tomadas para eliminar las causas que

dan origen a las no conformidades reales o potenciales.
o Responsable del Proceso

Ante la presencia de una no conformidad, debe informar por escrito la no conformidad en el formato
SAM.
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Debe investigar, proponer y solucionar cuando sea el responsable de tratamiento, las acciones

inmediatas y/o de mejora, asi como las acciones correctivas.

DESCRIPCION
N° Resp Descripcién Registro
Personal Identificar SAM NA
1 - Se identifican mejoras en las siguientes condiciones:
Actividad Origen Quién lo Detecta
En auditorias C-SGC.- utilizando el Informe de
Internas Auditoria Interna. Ver del
procedimiento Auditorias
Internas  (PR-02-07). Aplica
solamente a NC mayores o
menores, nNo se generard SAMs
de las Observaciones ni las OMs.
Para estas Ultimas solo se
ejecutara las acciones inmediatas
pertinentes.
En el dia a dia Personal.- ante el
incumplimiento de un requisito
establecido para el SGC.
En la revision de: | Personal.- Ver el procedimiento
- Quejas y/o | Satisfaccion de Cliente (PR-02-
reclamos 06)
En larevision de | Personal.- Viene del
Salidas no procedimiento Salidas No
conformes Conformes (PR-02-05).
(Reunién) Repeticion de SNCs.
En la revision del | C-SGC.- Viene del
SGC procedimiento Gestion de la
(Reunion) Direccion (PR-01-01)
- PER.- Debe informar a su jefe inmediato el hallazgo
presentado.
- Responsable del | Generar la SAM SAM
2 Proceso - Una vez que toma conocimiento del hallazgo, generar la
SAM, utilizando el registro Solicitud de Accion de
Personal Mejora (SAM). Para ello debe registrar en cada parrafo
del formato lo siguiente:
(1) Registro:
Fecha en que genera la SAM.
Para el caso de N° y Abreviado no se registra ya que
es controlado por el C-SGC.
(2) Normativa aplicable al hallazgo encontrado.
(3) Proceso/area donde se encontr6 el hallazgo.
(4) Origen del hallazgo, es decir la actividad en que se
encontré el hallazgo. Si la no conformidad proviene
de revisién de Servicio no conforme, quejas o
reclamos de clientes, debe completar la referencia
relacionada.
(5) Clasificacion, se registra solo en caso de Auditorias de
acuerdo a lo determinado en el Informe de Auditoria
(Ver definiciones del parrafo (5) Anexo A).
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NO

Resp

Descripcién

Registro

(7) Redactar el hallazgo, tener en cuenta que la redaccion
debe contener
- Enviar la SAM al C-SGC, puede ser por correo
electrdnico.

C-SGC

Evaluar SAM

- Evaluar si corresponde implementar la SAM  por el
hallazgo detectado. Si es necesario se solicita el apoyo
del Responsable de Proceso o Personal que identifico el
hallazgo.

- Determina qué tipo de accion implementar para el
tratamiento del hallazgo, si el hallazgo requiere una
accion inmediata, una accion correctiva o una accion de
mejora; de acuerdo a las definiciones del parrafo (6)
Anexo A.

- Registrar datos pendientes en SAM :

N° de Registro.- Colocar el numero de registro de la

SAM teniendo en cuenta lo siguiente:

SAM-AA-XX- | SAM | Solciitud de Accion de

7 Mejora

AA | Afio en curso

XX | Siglas de Origen de de

Hallazgo (Al,AE,DD,QR)

Y4 Numero correlativo de la

SAM que corresponde de

acuerdo a origen. (Ver

correlativos en el registro

Seguimiento y Control de

SAM )

Abreviado, cuando corresponda guardarlo en forma

electronica, se especifica un resumen breve del
hallazgo.

SAM

C-SGC

Distribuir la SAM

- Distribuir la SAM a los involucrados en el proceso
(donde se identifico el hallazgo) para que implemente las
acciones de mejora necesarias, se debe informar al
Responsable de Proceso o Personal que identifico la no
conformidad.

- Registra la SAM en el cuadro de Seguimiento y Control
de las SAM.

SAM

C-SGC

Revisan la SAM

- Revisan la SAM para establecer los compromisos con
relacion al tratamiento y de ser aplicable determina a un
Responsable de Tratamiento.

- Si el Personal no acepta la SAM, se analiza el motivo de
la no aceptacion y presentan el sustento respecto al
Personal que identifico el hallazgo.

SAM

Lista de
asistencia

Personal

¢Requiere analisis de causas?

- Si, va a la actividad 07.

- No, va a la actividad 08.

Considerar que cuando la SAM establezca que el Tipo de
Accidn a implementar es Acciones Inmediatas y/o mejora
no se requiere analisis de causas.

NA
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N° Resp Descripcién Registro

- Personal Analizar las causas que originaron la SAM SAM,

7 - Analiza las causas que originaron la no conformidad,
preguntandose por qué y los porqués del porqué.

- Si se desea mejorar el andlisis de las causas pueden
aplicar las siguientes herramientas: Diagramas de Pareto
0 lIshikawa u otras que considere implementar la
organizacion.

- Personal Si es aplicable, implementar acciones
8 - Identificar y ejecutar las acciones inmediatas y/o las | SAM
acciones para mitigar.

- Las acciones inmediatas deben ser coherentes y practicas
para eliminar la no conformidad.

- Personal Proponer SAM

9 - Luego de analizar las causas que originaron la no | SAM
conformidad / no conformidad potencial, debe proponer
las acciones correctivas / mejora y define responsables
de implementacion.

- Devuelve la SAM a C-SGC y al Personal que identificd
la no conformidad, si fuera el caso.

- Responsable Ejecutar SAM SAM
0 del Proceso - Ejecutar la(s) accion(es) propuestas.
Personal - Realiza las coordinaciones con las areas involucradas y
con el C-SGC como evidencia de la implementacion de
las acciones correctivas propuestas.

- En caso por algin motivo especifico no se llega a
ejecutar alguna acciéon en la fecha propuesta, debe
informar al C-SGC, los motivos de la no ejecucion
indicando la nueva fecha de ejecucion.

- C-SGC Realizar el seguimiento de SAM

1 - Actualiza y hace seguimiento a las acciones correctivas | SAM
de la SAM con la fecha propuesta de cierre.

- C-SGC Realizar el cierre de la SAM

2 - Verificar la eficacia de la(s) accion(es) correctiva(s) / de | SAM
mejora tomadas, se registran en la SAM

- En caso de que la no conformidad se detecte en el
proceso de Gestion de la Calidad, el cierre puede ser | Correo
realizado por un Auditor Interno o directora. Electrénico

- Conservar los registros como evidencia de la
implementacion de las acciones o modificacion de la
fecha de ejecucion. Finalmente archiva las evidencias de
estas.

ANEXOS
Sin anexos
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Anexo 38: Procedimiento de Gestion de la Direccion

OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado para definir las siguientes funciones, responsabilidades y

requisitos que debe cumplir la Alta Direccion con relacion al Sistema de Gestidn de Calidad (SGC):

o Definir los lineamientos para la planificacion, implementacion, mantenimiento y mejora el
Sistema de Gestién Calidad (SGC).

o Definir los controles necesarios para llevar a cabo de forma regular evaluaciones sistematicas
de la conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia del SGC, asi como los requisitos legales y
otras obligaciones de cumplimiento relacionado al SGC.

ALCANCE

Establecer las funciones y responsabilidades de la Alta Direccidn con relacion al Sistema de Gestion
De Calidad (SGC).

REFERENCIAS

Norma ISO 9001:2015, Clausula 5.1.- Liderazgo y compromiso, Clausula 7.1.- Recursos y clausula 9.3.

Revision por la Direccion.

Procedimiento Acciones Correctivas y de Mejora (PR-02-05).
DEFINICIONES

Abreviaturas

RESPONSABILIDADES

Alta Direccion

e Asegurarse de que se establezcan, se implementen y se mantengan los procesos necesarios para
el SGC.

RED

e Asistir a la Alta Direccion.

e Asumir todas las responsabilidades de la Alta Direccién en su ausencia.
Coordinador de Calidad

e Asistir a la Direccion para planificar, organizar, dirigir, controlar y mantener la gestion de
TCHANGZU.

e Brindar informacion para revisar el SGC del TCHANGZU para asegurarse de su conveniencia,

adecuacion, eficacia y mejora continua.
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e Apoyar a la Direccion para establecer y mantener la Politica de Gestion de Calidad y los

objetivos.
o Definir, comunicar y mantener en la organizacion la importancia de satisfacer los requisitos:
DESCRIPCION
Responsabilidades y autoridades para el SGC
e Alta Direccion
La Alta Direccion planifica, organiza, dirige y controla el SGC, esta conformado por el Gerente General.

e Coordinador del Sistema de Gestion De Calidad

La Alta Direccion designa al Coordinador SGC, para que represente a la Alta Direccidn en ausencia del

Gerente General.

e Responsables de procesos
Establecer implementar y mantener los procesos necesarios para el SGC.
Planificacion

e LaAlta Direccion establece los Objetivos y Metas del SGC, que son elaborados periédicamente
y monitoreado a través del Tablero de Control en las reuniones de Gerencia y en las revisiones
del SGC.

o EISGC se planifica de acuerdo a los procesos que se establecen para TCHANGZU S.A. y toda

la base documental desarrollada relacionada a la gestion.
Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién del SGC

e Laestructura para el seguimiento, medicion, analisis y evaluacion de la gestion es la siguiente:

| Documento | Responsable | Registro

e El anélisis de la informacion recopilada con las acciones de mejora y/o correctivas a tomar

seran remitidas al C-SGC de TCHANGZU para su analisis respectivo.
Comunicacion interna

e Se han establecido como medios de comunicacion interna que se utilizan como correo

Electrénico, Teléfonos, Radio, Murales y Reuniones con el personal.

e Asimismo, en los Perfiles de Puestos (PP), se identifican las lineas de comunicacion entre los

niveles jerarquicos y coordinaciones internas.
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e Se busca la participacion permanente de los colaboradores en la gestion y mejora continua del
SGC.

Gestion de los recursos

e La gestion de los recursos se establece teniendo en consideracion la oportunidad y plazos

determinados en los contratos efectuados con nuestros clientes.

e Enel caso que un usuario necesite un recurso, sera atendido dentro de los alcances de la gerencia

respectiva.

Revision del Sistema de Gestion De Calidad
e Frecuencia;

La Alta Direccion se compromete en revisar el SGC por lo menos una vez al afio, para asegurarse de su

conveniencia, adecuacion, eficacia y mejora continua.

ANEXOS

Sin anexos.
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